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KATA PENGANTAR

Atas Dberkat rahmat Allah Yang Maha Pengasith lagi Maha
Penyayang, sava panjatkan puji sukur kehadirat Allah SWT, yang telah
berkenan melimpahkan segala rahmat, taufik dan hidayah-Nya, sehingga
dapat menyelesaikan penulisan Tesis yang berjudul “ Analisis Kepuasan
Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember ”
dengan baik.

Penelitian ini dimaksudkan untuk miengetahut hubungan antara
tingkat harapan mahasiswa Jurusan Manajemen Program  Reguler
Fakultas Ekonomi Universitas [ember dengan  tingkat pelaksanaan
Fakultas Fkonomi Universitas Jember dan juca untuk mengetahui strategi
vang harus diterapokan oleh manajemen Fakultas Fkonomi Universitas
Jember untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa Jurusan Manajemen
Program Reguler Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

Penyelesalan penelitian dan penulisan karya ilmiah mi tentunya
tidak lepas dari bimbingan, bantuan dan dorongan baik langsung
maupun tidak langsung, materiil maupun sprirituil dari berbagai pihak.
Untuk itu penulis dengan setulus hati mengucapkan banvak terima kasih
yang sebesar-besarnya, serta penghargaan vang tidak ternilai kepada :

Pembimbing tesis, kepada beliau Prof. Dr. H. Harijono, SU. Te
selaku dosen pembimbing 1 dan Drs. Imam Suroso, MSioselaku dosen
pembimbing I, atas kescdiaanya memberikan bimbingan dan saran
penulisan tesis ini.

Rektor Universitas Jember, atas kesempatan dan kepercayaan vang
diberikan  kepada  penulis  untuk mengikuti  dan menvelesaikan

sendidikan Program Magister Monajemen.
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diharapkan. Qleh sebaﬁ itu, saran serta segala bentuk pengarahan dari
semua pihak sangat diharapkan, dan semoga juga Tesis ini dapat
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RINGKASAN

Penelitian dengan judul “ Analisis Kepuasan Mahasiswa Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas jember “ dilakukan dengan
tujuan untuk mengetahui hubungan antara tingkat harapan mahasiswa
Jurusan Manajemen Program Reguler lakultas Ekonomi Universitas
jember dengan tingkat pelaksanaan Fekultas I'konomi Universitas Jember
dan juga untuk mengetahui strategi vang harus diterapkan oleh
manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jemiber dalam meningkatkan
kepuasan mahasiswa Jurusan Manajemen Program Reguler lakultas
Ekonomi Universitas Jember.

Populasi dalam  penelitian ini  adalah  mahasiswe  Jurusan
Manajemen Program Reguler Fakultas Bkonomi Universitas jember
angkatan 2001 sampai dengan angkatan 2003. Penentuan besarnya sample
menggunkan rumus Slovin. Pengambilan sample dari vopulasi dilakukan
dengan menggunakan Stratificd Ruandom Sampling. Tiap  subsampel
ditetapkan secara berimbang terhadap subpopulast.

Alat analisis yang digunakan untuk mengukur tingkat hubungan
antara tingkat harapan dan tinghat pelaksanaan dalam penelitian ini
adalah korelasi Rank Sparman dan Uji t. Sedangkan untuk menentukan
strategi bersaing digunakan analisis fmpertance Performance Analysis.

Hasil menunjukkan bahwa koefisien Korelasi antara tingkat
harapan (X} dan tingkat pelaksanaan (Y) adalih 0,60 vang berarti tingkat
hubungan tersebut positif dan sedang. Tingkat hubungan tersebut nyata
bahkan pada taraf signifikasi 1%. Flal ini menunjukkan bahwa penileian
tingkat harapan dan tingkat pelaksanaan menurut mahsiswa dapat

dijadikan alat untuk menentukan strategi vang dapat dijadikan dasar

dalam penentuan strategi.
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Berdasarkan hasil penelitian, ctategi yvang patut ditcrapkan oleh
pihak manajeimen  Fakultas Ekonomi Universitas Jember terhadap
mahasiswa Jurusan Manajemen Pregram Reguler uantuk atribut produk,
harga dan tempat berada pada posisi strategi pertahankan, artinya tingkat
harapan mahasiswa dan tingkat pelaksanaan lembaga sudah sesuai.
Sedangkan atribut orang dan bentuk fisik berada vada posisi strategi
prioritas rendah, artinya tingkat harapan mahasiswa masih rendah dan
tingkat pelaksanaan lembaga juga masih rendah, schingga pelaksanaan
tidak perlu ditingkatkan. Dan atribut proses berada pada posisi strategi
prioritas Utama, maksudnya tingkat harapan mahasiswa masih rendah
dibandingkan dengan tingkat pelaksanaan, sehingga pelaksanaan

lembaga tetap harus dipertahankan.
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SUMMARY

The research entitles ” The Analysis on Students Setisfaction of

Jember University Economic Faculty Management Department “ is
intended to understand the correlation between students expectation
degree of Jember University Fconomic Faculty Management Department
Regular Program and the implementation degree of Jember University
Economic Faculty and also to know the applied strategy to increase the
students satisfaction of Jember University Economic Faculty Management
Department Regular Program.

The population of the research is the Students of Jember University
Economic Faculty Management Department Regular Program 2001 to 2003
grades. Slovin formula is taken to decide a large number of sample. To
take sample from population is carried out using Stratificd Random
Sampling. Each sub-sample is equally determined to sub-population.

The analysis tool used to measure the corrclation between the
expectation degree and the implementation one is Rank Suparman
correlation and t-Test. Whereas [miportance Performance Analysis is done to
decide competitive strategy.

The research results conclude the correlation coefficient between
the expectation degree (X) and The implementation one (Y) is 0,60. It
means that correlation degree is positive and medium. Such correlation is
fact and even 1 % significance level. Moreover, it indicates, according to
students, the appraisal of expectation degree and implementation can be
appointed as a way to decide the stretegy and to be a basic in determining
it.

Based on the research, a suitable strategy applicd by management

of Jember University Economic Faculty to the students of Management

viil
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Department Regular Program for product attribute, price and place is in
maintenance strategy position, means the students expectation degree and
the institution implementation one have been justified. Whereas the
people attribute and physique are in low priority strategy position, shows
the students expectation degree is still as low arc the institution
implementation. Therefore, it need not increasing. And the attribute
process is main  priority  strategy position, indicates the students
expectation degree is lower than implementation. Thus it must be

maintained.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam era millinium baru, pemberlakuan pasar bebas AFTA akan
berdampak positif terhadap upava perbaikan kinerja pada lembaga
penvelenggara pendidikan dalam negeri melalud proses persangan yang
kompetitif antara lembaga pendidikan tinggi dalam  memperoleh
mahasiswa. Pada hakekatnva setiap perusahaan mengenal tiga unsur
keunggulan daya saing, vakni keunggulan sumber (Leterampilan,
sumberdaya dan dana), keunggukan posisional (nilai bagi pelarggan dan
biaya yang lebih rendah), dan keunggulan kinerja (kepuasan pelanggan,
kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan kemampuan berlaba). Keunggulan
kinerja diperoleh dari keunggulan posisional vang pada gilirannya
keunggulan ini dicapai karena keunggulan sumber. Hal ini disebabkan
oleh sektor pendidikan merupakan faktor vany terkait langsung dengan
kemajuan masyvarakat !ndonesia. Oleh karena itu pendidikan mampu
memberikan pola fikir masyarakat kearah yang lebih maju. Dengan
tingginya pendidikan masvarakat secara langsung maupun tidak
langsung akan mendorong sumber daya maausia kedalam pembangunan
negara menuju era perkembangan yang dicita-citakan.

Menurut Fandy Tjiptono (1996:1) kepuasan pelanggan  wajib
menjadi prioritas utama setiap perusahaan. Berfokus pada pelanggan
melalui usaha memahami kcbutuhan, keinginan dan harapan mereka
nerupakan kunci untuk memenangkan persaingar vang sangat ketat.
Sedangkan kualitas  memiliki  keterkaitan  erat  dengan  kepuasan
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan

untuk menjalin ikatan vang kuat dengan perusabaan. Dalam jangka
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9]

panjang, ikatan seperti ini memungkinken perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka.

Dewasa ini kesadaran masvarakat terhadap pendidikan tnggi
cenderung meningkat. Mereka menvadari betud tantangan masa vang
akan datang salah satunva harus merpunval kemampuan  serta
pendidikan yang tinggi. Tingginva kesadaran masvarakat menyebabkan
dibutuhkannya suatu lembaga pendidikan vang mampu memberikan
ilmu pengetahuan vang dapat digunakan untuk meningkatkan lualitas
diri mereka. Perkembangan dan peningkatan pelayanan jasa Perguruan
T ggi (PT) dari waktu ke waktu semakin menjadi sorotan masyarakat.

Perguruan Tinggi (PT) sangat dipengaruhi oleh oleh perubahan
social vang berskala besar. Dalamt perkembangannya Perguruan Tinggi
(PT) tidak dapat ditempuh dengan satu jalan, mengingat keragaman serta
kemajuan vang dimiliki oleh masing-masing lembaga, serta latar belakang
dan kebudayaan yang berbeda. Adanva perbedaan histories dan
kebudayaan terdapat juga pengaruh global yang berkembang dalam arti
bahwa Perguruan Tinggi (1) juga terlibat dalam pcningkatan pencarian
biaya biaya eksternal (chsternal foud raising), selain mengimplementasikan
proses belajar mengajar, penelitian, pengabdian pada masyarakat, review
program, perencanaan, rancangan uan realisasi sumber.

Sistem Nasional Perguruan tinggi (PT) menjadi semakin kompleks
pada semua jenjang sistem, maupun berbagai unit dasar dalam sistem
tersebut. Pertumbuhan yang diikuti oleh masukan mahasiswa dan
keluaran mahasiswa yang semak’n bertambah, telah mempengaruhi
seluruh sistem. Pemerintah Indonesia secara resmi mengijinkan pihak
asing mendirikan Perguruan Tinggi ('T) baru di Indonesia. Ini berarti
bola dunia yang terus menerus menggelinding terbebas dari sekat-
sekatmya dan menjadikan dunia menyatu, menjadikan Perguruan linggi

(PT) di Indonesia secara nyata terlibat dalam persaingan global.
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Dalam Anggaran Pendapatan Belanja Nasional (APBN) tahun 1997
anggaran scktor pendidikan sebesar 7% masih sangat minim, hal ini
berdampak pada kualitas pelayanan cenderung rendah sedangkan biaya
vang dikeluarkan mahasiswa sangat banvak. Dengan adanya revisi
Anggaran Pendapatan Belanja Nasional (APBN) tahun 2005 rencananya
akan menambah anggaran sektor pendidikan menjadi 20%, diharapkan
dengan bertambahnya anggaran sektor penaidikan akan meningkatkan
pelayanan mahasiswa pada Perguruan Tinggi Untuk itu Perguruan
Tinggi vang ada termasuk Universitas Jember berupava untuk melakukan
perbaikan vang sifatnya internal maupun ¢ksternal dalam usaha untuk
mencapal kepuasan mahasiswa nva.

Perbaikan internal yang dimaksud antara lain berupa penambahan
jurusan vang semula hanva jurusan manajemen dan studi pembangunan
ditambah jurusan akutansi. Perkuliahan diluar semester yang telah
ditetapkan atau lebih dikenal dengan semester pendek, karena pada saat
ini belum pernah dilakukan Universitas Jember pada umumnya dan
Fakultas T’konomi pada khususnya. Dan para mahasiswa tidak perlu
untuk melakukan perbaikan mata kuilah pada semester berikutnya,
sehingga lama studi sesuai dengan harapan mahasiswa. Dan dapat
meminimkan biaya yang dikeluarkan sehingga dapat meningkatkan mutu
dari lulusan, sehingga dapat bersaing dengan lulusan Perguruan tinggi
lainnya. Perbaikan eksternal adalah  melakukan kerjasama dengan
perusahaan vang nantinva lulusan Perguruan Tinggi tersebut dapat
diterima bekerja  sehingga masa tunggu dari mahasiswa untuk
memperoleh pekerjaan akan lebih singkat,

Dengan  perbaikan-perbaikan  tersebut diatas maka diharapkan
mutu jasa layanan sebagai kinerja Perguruan tinggi vang diterima
mahasiswa akan meningkat. Disisi lain, apa vang didambakan oleh

mahasiswa dalam menuntut ilmu di Perguruan Tirgg: diantaranya adalah
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masa studi yang cepat, masa tunggu vang pendek, mutu lulusan yang

handal dan daya saing tinggi dalam pasar tenaga kerja yang makin

kompetitif. Kesemuanya ini merupakan kinerja Perguruan Tinggi yang

diharapkan oleh mahasiswa.

1.2 Perumusan Masalah

Bertolak pada latar belakang masalah tersebut diatas, maka pokok

permasalahan dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut

d,

Apakah ada hubungan yang nyata antara tingkat harapan
mahasiswa Fakultas Ekonomi  Program Reguler  Jurusan
Mangjemen Universitas Jember dengan tingkat pelaksanaan
Fakultas Fkonomi Program Reguler Jurusan  Manajemen
Universitas Jember ?

Strategi apakah yang harus diterapkan oleh Fakvltas ’konomi
Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember untuk
meningkatkan kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi Program

Reguler Jurusan Manajemen Universiias Jember ?

1.3 Tujuan Penelitian

a.

Untuk mengetahui hubungan antara tingkat harapan mahasiswa
Fakultas Fkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen
Universitas  Jember dengan  tingkat pelaksanaan  Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas
Jember.

Untuk mengetahui  strategi  vang harus diterapkan olch
manajemen  Fakultas Tkonomi Program Reguler Universitas
Jember untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa Fakultas

Ekonomi Program Reguler Universitas Jember.
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Jember untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa  Fakultas

Ekonomi Program Reguler Universitas fember.

1.4 Manfaat Penelitian

a. Diharapkan hasil penelitian ini akan menambah khasanah ilmu
pengetahuan terutama dibidang manajemen jusa pendidikan.

b. Dijadikan  scbagai  rdferensi untuk  pendalaman  dan
pengembangan penelitian-penelitian lanjutan.

¢. Instansi atau lembaga torkait, vaitu dapat dijadikan sebagai

sumbangan pemikiran.
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EAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Konsep Pemasaran
Pemasaran merupakan scbuah falsafah bisnis yang menyatakan
bahwa pemasaran merupakan syarat ekonomi dan sosial bagl
kelangsungan hidup perusahaan, jung tombnk dari kegiatan atau usaha
vang dilakukan perusahan, serta merurakan fungsi bisnis yang
mengidentifikasi keinginan dan  kebutuhan konsumen vang belum
terpenuhi  sekarang dan mengukir sebercpa besarnya, menentukan
produk, jasa dan progr;uﬁ yang tepat untuk menlavani pasar tersebut.
Menurut Stanton (1992 : 95), pemasaran adalah suatu keseluruhan
dari kegiatan bisnis yang ditunjukkar merencanakan, menentukan harga,

mempromosikan  dan  mendistribusikan  barang serta jasa yang
memuaskan kebutuhan konsumen. Sedangkan menurut Swasta dan
[rawan (1990 : 25), menvatakan bahwa pemasaran adalah sitem
keseluruhan dari kegiatan usaha vanyg ditunjukkan untuk merencanakan,
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang atau
jasa yang dapat memuasakan kebutuhan kepada pembeli yang ada
maupun pembeli vang potensial.

Kotler (1997 : 9) menvatakan bahwa konsep inti pemasaran
bersandar pada kebutuhan (need), kenginan (want), permintaan (demand),
produk (barang, jasa dan gagasan), nilai biaya dan kepuasan.

Menurut Phillip Kotler (dalam Basu Swasta, 1997 © 8), pemasaran
adalah suatu proses sosial dan manajerial vang didalamnya individu dan
kelompok untuk mendapatkan apa vany mereka butuhkan dan inginkan

dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk vang
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bernilai dengan pihak lain. Didalam pemasaran terdapet tiga utama

pengklasifikasian yaitu :

1.

1o

Unsur Strategi Persaingan

Dalam unsur strategi persaingan dapat dikelompokkan menjadi tiga

vaitu

d.

b.

C.

Segmentasi  pasar adalah  tindakan  pengidentitikasian  dan
membentuk kelompok pembeli atau konsumen sccara terpisah.
Targeting adalah suatu tindakan memilih satu atau lebih segmen
pasar yang akan dimasuki

Positioning adalah penetapan posisi pasar.

Unsur Taktik Pemasaran

Terdapat dua unsur dalam takiik pemasaran yaitu :

a.

b.

Diferensiasi, yang berkaitan dengan cara amembangun strategi
pemasaran dalam berbagai aspek di perusahaan. Keglatan
diferensiasi inilah vang membedakan suatu perusahaan satu
dengan yang lainnya dalam membangun strategl pemasaran.

Bauran pemasaran vang berkaitan dengan kegiatan mengenal

produk, harga, promosi dan tempat.

Unsur Nilai Pemasaran

Nilai pemasaran dapat dikelompokkan menjadi 3 (tiga), vaitu :

a.

Merk atau brand yaitu nilai yang berkaitan dengan nama atau
nilai yang dimiliki dan melek.t pada suatu perusahaan.
Pelayanan atau service vaitu nilai vang berkaitan dengan
pemberian jasa pelavanan kepada konsumen.

Proses yaitu nilai vang berkaitan dengan prinsip perusahaan
untuk membuat setiap karvawan terlibat dan memuliki rasa
tanggungjawab dalam proses pemuasan konsumen baik secara

langsung maupun tidak langsung
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2.1.2 Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran (Marketing Aix) merupakan seperangkat alat
pemasaran yang digunakan untuk mencapai tujuan pemasaran dalam
pasar sasarannya (Kotler, 1997 : 25). Bauran pemasaran itu sendiri
mengacu pada strategi terpadu vang memadukan produk, harga, promosi
dan saluran distribusiyang semua itu ditujukanuntuk dapat menghasilkan
omset penjualan yang maksimal atas produk atau jasa yang dipasarkan
dengan memberikan kepuasan kepada konsumen.

Dalam bauran pemasaran barang kita kena. dengan istilah 41 vaitu
: produk, harga, promosi dan tempat, akan tetapi pemasaran jasa bauran
pemasaran meliputi 7P yaitu produk, harga, promosi, tempat, orang,
bentuk fisik dan proses. Dalam penelitian ini tidak semua dari 7P tersebut
akan peneliti lakukan akan tetapi hanva mengenalisis variabel-variabel
produk, harga, tempat, orang, bentuk tisik dan proses untuk dapat

mengetahui tingkat dari kepuasan konsumen.

2.1.3 Pemasaran Jasa

Menurut Husein Umar (2003), produk dapat diklasifikasikan
menjadi tiga yaitu :
1. Barang yang tahan lama (Durability geeds), yaitu barang vang dapat

digunakan untuk beberapa periode. Contoh : mobil, mebel, komputer.

2. Barang vang tidak tahan lama (Nondurabiity geods), vaitu darang vang
hanya dapat digunakan untuk satu atau beberapa kali pakai. Contoh :
sabun, minuman.

3. Jasa (Scrviee). Menurut Kotler P dan Susanto A.B (2001 : 602) ,

mendefinisikan jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak kepada pihak lain, pada

dasarnya tidak berwujud dan tidak meringkatkan kepemilikan
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apapun. Produk jasa mungkin atau mungkin tidak berkaitan dengan
produk fisik.

Komponen jasa dapat merupakan bagian kec'l atau bagian utama

dari total penawaran. Bahkan, perawaran itu dapat berkisar dari barang

murni disatu pihak ke jasa murni pihak lain. Penawaran dapat dibedakan

menjadi 5 (lima) kategort (Phillip Kotler, 1995 : 549), vaitu :

1.

IS

Barang berwujud murni, disini penawaran hanya terdiri dari barang
berwujud seperti sabun, pasta gigi dan garam dalam artian tidak ada
Jasa yang menvertai produk itu.

Barang berwujud vang disertai jasa, disini penawaran terdiri dari
barang berwujud yang disertai dangan satu atau lebih jasa untuk
mempertinggi dayz; tarik  xonsumennya.  Contohnya, seorang
produsen tidak hanva merjual mobil, tetapt juga pelayanan
pelanggan (contoh ; ruang pameran, pengiriman, perbaikan dan
pemeliharaan, petunjuk penggunaan, pelatihan operator, nasehat
pemasangan dan pemenuhan jaminan).

Campuran, disini penawaran terdiri dari barang dan jasa dengan
proporsi yang sama. Contoh : restoran didukung oleh makanan dan
pelaksanaan.

Jasa utama vang disertai barang dan jasa tambahan, disini penawaran
terdiri dari jasa utama dengan jasa tambahan dan atau barang
pelengkap. Sebagal contoh : penumpang pesawat terbang membell
jasa transpotasi. Mercka sampai ketempat tujuan tanpa sesuatu hal
vang  memperlihatkan  pengeluaran mereka. jasa  tersebut
membutuhkan barang padat modal - sebuah pesawat udara - agar
terealisasi akan tetapi komponen utama adalahjasa.

Jasa murni, disini penawaran hanva terdiri dari jasa. Contohnya,

termasuk jasa menjaga bavi, psikoterapi dan jasa memijat.
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2.1.4 Definisi Jasa

Menurut Kotler I dan Susanto A.B (2001 : 602) , jasa adalah setiap
tindakan atau kegiatan yanyg ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak
kepada pihak lain, pada dasainva tidak berwujud dan tidak
meningkatkan kepemilikan apapun.

Jasa pelavanan merupakan suatu kinerja  penampilan, tidak
berwujud dan cepat hilang, lebih dapat berpartisipasi aktif daiam proses
mengkonsumsi jasa terscbut.

Dalam kaitan ini dengan lembaga pendidikan (Perguruan Tinggi)
adalah penyedia jasa pelavanan vang berupa jasa pendidikan dimana
kualitas pelayanan yang prima merupakan hal yang sangat per.ting sebab
pandangan kualitas berasal dari pihak luar yaitu perspektit dari

pelanggan (mahasiswa).

2.1.5 Perguruan Tinggi sebagai Industri Jasa

Kotler P (1997 : 476), jasa adalah Setiap kegilatan untuk kerja vang
ditawarkan oleh salah satu pihck ke pihak lain yong sccara prinsip
intangibel dan tidak menvebabkan perpindahan kepemulikan apapun.
Perguruan tinggi sebagai lembaga pendidikan tingg. dapct dipandang
sebagal suatu proses yaitu proses produksi. Sebagai proses produksi
Perguruan Tinggi adalah semacam perusahaan atau industri dalam hatl ini
industri jasa.

Sebagai suatu industri, perguruan tinggi harus dikelola dengan
azas-azas ekonomi perusahaan. Perguruan inggi juga bukanlah suatu
suatu perusahaan vang senantiasa mengejar keuntungan finansial, tetapi
bukan pula badan amal, melainkan sebuah industri yang paling vital yang
harus dikelola seefektif dan <eecfisien mungkin. Oleh karena itu
penggelolaannya harus memperhatikan manajemen bisnis, dalam hal ini

maaajemen profesional.
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Menurut Taliziduhu Ndraha (1998 : 36) setidak-tidaknya ada dua

macam produk dari perguruan tinggi yaitu :

a

Nilai tambah manusiawi vang diperoleh  mahasiswa  yeng
bersangkutan, schingga diharapkan siap memasuki dunia nyata dan
masyarakat. Termasuk didalam kategori ini pembentukan  dan
transformasi nilai. Inilah preduk Perguruan Tinggl scbagai edukatif
dan proses pertimbangan (valuc judqement).

Temuan ilmiah (scientific discoveries) dan inovasi tehnologi (tecnological

innovation) inilah produk Perguruan Tinggi sebagai proses riset.

2.1.6 Pengertian Harapan Pelanggan

Harapan pelanggan divakini mempunyai peranan yvang sangat

besar dalam menentukan kualitas produk (barang atau jasa) dan kepuasan

pelanggan. Pada dasarnya ada hubungan yang erat dari antara penentuan

kualitas dan kepuasan pelanggan. Dalam mengevaluasinya, pelanggan

akan menggunakan harapannva scbagai standart acuannyva.

Umumnya faktor-faktor vang menentukan harapan pelanggan

meliputi kebutuhan pribadi, pengalaman masa lampau, rekomendasi dari

mulut ke mulut dan iklan. Menurut Tiiptono F, (1997 : 28 - 29) harapan

pelanggan terhadap kualitas suatu jasa terbentuk oieh beberapa faktor

vaitu

1.

Enduring Seroice Intensifiers, faktor ini merupakan faktor vang bersifat
stabil dan mendorong pelanggan untuk meningkatkan sensitivitasnya
terhadap jasa. Faktor ini meliputi harapan yvang disebabkan oleh
orang lain dan filosofi pribadi sescorang tentang jasa. Seseorang
pelanggran akan berharap bahwa ia patet dilavani dengan baik pula

apabila pelanggan lainnya dilayani dengan baik oleh pemberi jasa.
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6.

\}

o

Personal Needs, kebutuhan yany dirasakan seseorang mendasar bagi
kescjahteraannya juga sangat menentukan harapannya. Kebutuhan
tersebut meliputi kebutuhan fisik, sosial dan psikologis.

Transitory Service Intensificrs, faktor ini merupakan faktor individuel
yang bersifat sementara (jangka pendek) yang meningkatkan
sensitivitas pelanggan terhadap jasa.

Perceived Service Alternatives, merupakan persepsi pelanggan terhadap
tingkat atau derajat pelayanan perusahaan lain yang scienis. Jika
konsumen memiliki beberapa alternatif, maka harapannya terhadap
suatu jasa cenderuny akan semakin besar.

Self-Percetved  Service Reles, faktor ini adalah persepsi pelanggan
tentang tingkat atcu;. derajat keterlibatannva daiam mempengaruhi
jasa yang diterimanya. Jika konsumen terlibat dalam proses
pemberian jasa dan jasa vang terjadi ternyata tidak begitu baik, maka
pelanggan tidak dapat menimpakan kesalahan sepenuhnya pada si
pemberi jasa.

Situational Facters, faktor situsional terdiri atas segala xemungkinan
vang bisa mempengaruhi kinerja jasa, yang keberadaanya diluar
kendali penyedia jasa.

Expicit Service: Pronuse, faktor ini merupakan pernvataan (secara
personal atau non personal) oleh organisasi tentang jasanya kepada
pelanggan. Janji ini bisa merupekan iklan, persoaal selling, perjanjian
atau komunikasi dengan karyawan perusahaan tersebut.

Implicit  Service Promise, faktor ini menyangkut petunjuk yang
berkaitan dengan jasa, yang memberikan kesimpuaian bagi pelanggan
tentang jasa vang bagaimana vang scharusnya dan vang diberikan.
Word of Mouth, merupakan pernyataan (secara personal atau non
personal) yang disampaikan oleh orang lain selain perusahaan

kepada pelanggan. Hal ini biasanya dapat cepat diterima oleh
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pelanggan karena vang menvampaikannva adalah mercka yang dapat
dipercayainya seperti para ahli, teman, keluarga, dan publikasi media
massa.

10. Past Experience, pengalaman masa lalu meliputi hal-hal vang telah
dipelajari atau diketahui pelanggan dari vang pernah diterimanya

didimasa lampau.

2.1.7 Kepuasan Pelanggan

Menurut Phillip Kotler (1995 : 46), kepuasan adalah tingkat
perasaan sescorang setelah membandingke n kinerja (hasil) suatu produk
yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.

Pada dasarnya tuiuan dari suatu bisnds adalab untuk menciptakan
para pelanggan merasa puas. Terciptanva kevuasen pelanggan dapat
memberikan beberapa manfaat, diantaranva hubungan hubungan antara
perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis. Secdangkan pengertian
ketidakpuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan
kinerja atau hasil yang dirasakan. Secara konseptuel kepuasan pelanggan

dapat digambarkan sebagal berikut :

Tujuan Lembaga Kebutuhan dan Keinginan Pelanggan
; v
L 4

Produk/Jasa Harapan Pelanggan

l
!
Nilai Jasa/Produk bagi Pelanggan |l

o

|

Y
Tingkat Kepuasan lelanggan

Gambar 21 : Konseptual Kepuasan Pelanggan

Sumber : Buchari Alma, 2003 : 34
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Pada umumnya harapan pelanggan merupaxan perkiraan atau
keyakinan pelanggan tentang apa vany akan diterimanya bila ia membeli
atau mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa layanan). Sedangkan
pelaksanaan atau kinerja adalah persepsi peianggan terhadap apa yangia
terima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. Jadi tingkat kepuasan
adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja vang dirasakan dengan
harapan. Pelanggan dapat mengalami salah satn dari tiga tingkat
kepuasan vang umum. Kalau kinerja dibawah harapan, pelanggan
kecewa. Kalau kinerja sesuai dengan harapan, pelanggen puas. Dan kalau
kinerja melebihi harapan, pelanggan sangat puas, senang dan gembira.

Banyak perusahaan vang menvatakan bahwa tujuan perusahaan
yang bersangkutan adalah memuaskan pelanggan. Tetapi cara
pengungkapannya adalah sangat beragam. Situasi iri tidak hanya terjadi
pada sektor swasta, tetapi juga pada instansi pemerintah. Kini semakin
disadari bahwa pelayanan dan kspuasan pelanggan merupakan aspek
vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan.
Meskipun demikian tidaklah mudah untuk mewujudkan harapan
konsumen secara menyeluruh. Pelanggan yvang dihadapi saat ini sudah
manydari hak-haknya. Oleh karena itu maka sangat tidak realistis bila
suatu perusahaan mengharapkan tidak ada pelangpan vang tidak puas.
Namun tentu saja perusahaan harus meminimalkan ketidak puasan
pelanggan dengan memberikan pelayanan vang semakin hari semakin
baik. Pada saat bersamaan, perusahaan juga harus memperhatikan

konsumen yang merasa tidak puas (Bilson Simamora, 2001 : 154).

2.1.8 Membangun Kepuasan Pelanggan
Ada banyak pendekatan vang dapat digunakan untuk membangun

kepuasan pelanggan melalui kualitas lavanan yang baik. Menurut Bilson
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Simamora (2001 : 155 - 156) beberapa pendekatan terscbut antara lain

adalah sebagai berikut :

1.

9

Memperkecil kesenjangan-kesenjangan vang terjadi antara pihak
manajemen dan pelanggan. Riset konsumen untuk mengetahui
persepsi pelanggan mengenai kualitas layanan dapat dilakukan
dengan mengedarkan Daftar Pertanvaan (Questioner) setiap periode
tertentu atau menggunakan pegawai front office untuk mengamati
adanya perbedaan persepsi mengenai kualitas layanan. Sedungkan
penelitian mengenai perilaku pegawai dilakukan dengan mengamati
pelaksanaan pelayanan.

Perusahaan harus mampu membangun  komitmen — untuk
menciptakan visi dan misi dalam rangka memperbaiki proses
pelayanan. Komitmen dalam hal ini adalah memperbaiki cara
berpikir, perilaku, kemampuan dan pengetahuan dari sumber daya
manusia yang ada, baik dari manajemen atas, manajemen menengah
sampai staff pelayanan. Sarara penunjang untuk mempertahankan
komitmen dengan pelanggan internal adalan dergan metode
brainstrorming, nominal group technigue, qualiti circle, kotak saran dan
management by walking around.

Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan
keluhan dan saran.

Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive dan patnership
marketing sesual dengan situast pemasaran. Accountable marketing
dilakukan jika perusahaan menghubungi pelanggan dalam waktu
yang tdak terlalu lamaselelah memberiken lavanan untuk
mengetahul kepuasan dan harapan pelanggan. Proactive marketing
dilakukan jika perusahaan menghubungi pelanggan dari waktu ke
waktu untuk mengetahui perkembangan lavanan kepada pelanggan.

Sedangkan  Patnership  marketing  dilckukan  jika  perusahaan
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membangun kedekatan dengan pelanggan varg bermanfaat untuk

meningkatkan citra dan posisi perusahaan dipasar.

2.1.9 Mempertahankan Pelanggan

Menurut Phillip Kotler (1995 : 55 - 36) perusahaan tidak hanya

ingin memperbaiki dan mempertahankan hubungan dengan mitranya

dalam rantai pasokan. Mereka juga ingin membangun ikatan dan lovalitas

yvang lebih kuat dengan pelanggan akhirnva. Mercka sadar bahwa biaya

menarik satu pelanggan baru bisa lima kali dari biaya mempertahankan

pelanggan vang ada. Ada empat langkah mengurangi tingkat kehilangan

pelanggan, yaitu :

1.4

M

Perusahaan perlu nienetapkan dan mengukur tingkat bertahannya
pelanggan. Untuk universitas, ‘ingkat bertahannya mahasiswa tingkat
pertama ketingkat kedua atau dngkat kelulusan mahasiswanya.
Perusahaan harus membedakan berbagai penyebab hilangnya
pelanggan dan menentukan penyebab mana yaryg bisa dikelola lebih
baik. Tidak banyak yang bisa dilakukan jika pelanggan pindah keluar
daerah atau bangkrut. Namur: banvak vang dapat dilakukan untuk
pelanggan vang hilang karene pelayanan atau produk vang buruk,
harga yang mahal dan seterusnya. Perusahaar. perlu menyiapkan
nsuatu distribusi frekuensi vang menunjukkan pelanggan yang lari
karena masing-masing sebab.

Perusahaan harus memperkirakan kehilangan keuntungan dari
pelanggan yang hilang secara tidak perlu. Untuk pelanggan
perseorangan, hal ini adalah nilai seuniwur hidup pelanggan yaitu
keuntungan vang dihasilkan pelanggan-pelanggan yang hilang.
Perusahaan perlu menghitung berapa biaya untuk mengurangi
tingkat  kehilangan pelanggan. Selama biayanya lebih rendah

daripada kehilangan keuntungan, Perusahaan perlu melakukannya.
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Selanjutnva Phillip Kotler (1995 : 55 - 56) mengatakan bahwa
karena mempertahankan pelanggan adalah yang paling utama, ada dua
cara mencapainya, yaitu :

1. Menyulitkan pembeli untuk herganti pemasok. I'elanggan cenderung
tidak berganti pemasck, kalau biava modalnva tinggi, biaya

pencariannya tinggi, potongan sebagai pelanggansetianva hilang.

to

Memberikan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. Schingga lebih
sulit bagi pesaing untuk meneroboshalangan dengan menawarkan
harga lebih murah atau rangsangan lain. Tugas menciptakan

kesetiaan pelanggan ini disebuc pemasaran berwawasan hubungan.

2.1.10Mengukur dan Memantau Kepuasan Pelanggan
Ada beberapa metode vang dapat dilaliukan oleh  setiap
perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggan. Fandy

Tiiptono (1996 : 48 - 49) mengemukakan empat metode untuk mengukur

kepuasan pelanggan yaitu :

1. Sistem keluhan dan saran (Complaint and  suggestion  system).
Perusahaan vang berorientasi pada pelanggannya perlu memberkan
kesempatan seluas-luasnva kepada para pelanggannya untuk
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mercka. Media vang
bisa digunakan adalah kotak saran yang diletakkan ditempat-tempat
strategis, menvediakan kartu komentar, menyediakan saluran telepon
khusus dan lain-lain. Meskipun demikian karena metode ini pasif,
maka sulit mendapatkan gambaran lenghap mengenai kepuasan dan
ketidakpuasan pelanggan. Tidak semua pelanggan yvang tidak puas
akan menvampaikan keluhannva. Bisa scja mereka langsung beralih

keperusahaan lain dan tidak lagi membeli layanan perusahean kita.

1o

Analisis pelanggan yang beralh (Lost custumer analysis). Hal ind

dilakukan dengan menghubungi pelanggan  yang tidak lagi
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menggunakan barang atau layanan perusahaan dan  melalui
wawancara menanyai alasan mereka pindah keperusahaan lain. Dari
kontak semacam ini akan dipcroleh informasi untuk memperbaiki
kinerja perusahaan sendiri agar tidak ada pelanggan yaug lari.

3. Perusahaan dapat juga menerapkan pembeli bavangan (Ghost
shopping), yaitu perusahaan mencari informasi mngenai catatan baik
buruknya pembeli yang potensial dalam membeli produk perusahaan
dan pesaing. Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan
beberapa orang untuk berperan dan bersikap sebagai pelanggan
potensial  perusahaan dan  pesaing. Lalu  ghost  sioper  tersebut
menyampaikan temuan-temucnnva mengenai  kelemdahan  dan
kekuatan perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka
membeli produk-produk tersebut. Selain itu para ghost shoper juga
dapat mengamati atau menilai cara perusahaan dan pesaingnya
menjawab pertanyaan pelanggan dan menangani setiap keluhannya.

1. Survei kepuasan konsumen (Crestunier satisfuction swroeys). Umumnya
penelitian mengenai kepuasan pelanggan banyak dilakukan melalui
metode survei, baik melalui post, telepon maupun wawancara
pribadi. Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan
umpan balik secara langsung dari pelanggan dan sexaligus juga
memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh minat
terhadap pelangganya.

Salah satu alat analisis (survei) yvang digunakan untuk mengukur
tingkat kepuasan pelanggan adalah lmpcrtance Performance  Analysis.
Menurut Simamora, B (2001:215), untuk mengetahur hubungan antara
tingkat harapan pelanggan dengan pelaksanaan Kinerja perusahaan dapat
digambarkan dalam bentuk diagram Kartesius dimana dalam diagram
matrik ini digunakan untuk menempatkan pos:si dari tiap-tiap indek hasil

survei kepuasan pelanggan dan vanyg memungkinkan perusahaan
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perusahaan melakukan analisis untuk menentuhan strategl selanjutnya.

Bentuk dan cara penggunaannve dapat dijelaskan dalam gambar 2.2
berikut :
- Prioritas Pertahankan
lingkat Utama
I’elaksanaan :
(Y) Prioritas Berlebihan
Rendah
lingkat Harapan ()
Gambar 4.2 : Diagram Kartesius

Sumbe.r : Bilson Simamora, 2001 @ 215

Keterangan :

1. Proritas Utama. Yang termasuk dalam kategori mi adalah atribut
yang tingkat harapan di bawah rata-rata (relatif penting), akan tetap;
pelaksanaan masih di atas rata-ra:a. Idealnya, kalau tingkat harapan
di atas rata-rata, maka pelaksanaan juga di atas rata-rata. Oleh karena
itu, perusahaan harus memberikan perhatian utama pada atribut-

atribut yang termasuk pada kategori inl.

1o

Pertahankan. Yany termasuk dalam kategori ini adalah atribut vang
tingkat harapan di atas rata-rata (relatif penting) dan pelaksanaan
juga di atas rata-rata, ini adalah kondisi ideal Oleh karena itu,
perusahaan harus mempertahankan kondisi ini

3. Berlebihan. Yang termasuk dalam kategori ini edalah atrbut yang
tingkat harapan di atas rata-rata (relatif kurang penting), akan tetapi
pelaksanaan di bawah rata-rata. Ilal ini merupakan kondisi yang
berlebihan. Berlebihannya dalam arti relatif dengan kata lain,

dibanding atnbut lain vang lebth penting, seharusnya atribut harapan
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tersebut lebih rendah sesuai dengan tingkat pelaksanaan yang relatif

lebih rendah.

Prioritas Rendah. Yang termasuk dalam kategorl ini ada'ah atribut

vang tingkat harapan di bawah rata-rata (relatif kurang penting), dan

pelaksanaan juga di bawah rata-rata.

2.1.11 Konsep Strategi

Strategi dalam konteks bisnis menggambarkan arah bisnis yang

mengikuti lingkungan yang dipilih dan merupakan pedoman untuk

mengalokasikan sumberdaya dan usaha suatu orgarnisasi.

Menurut Freddy Rangkuti (2003 : 4 - 6), dinyokan bahwa

semahaman vang baik mengenai konsep strategi dan konsep-konsep lain
) g }

vang berkaitan, sangat menentukan suksesnva strategl yang disusun.

Konsep-konsep tersebut adalah

il

)

Distinctive Compentence, yaitu tindaken yang dilakukan oleh
perisahaan agar dapat melakukan kegiatan lebih baik dibandingkan
dengan pesaingnya.ldentifikasi  distinctive competence  dalam
organisasi meliputi:

a. Keahlian tenaga kerja.

b. Kemampuan sumberdaya.

Dua faktor tersebut menyebabkan perusahaan tersebut dapat lebih
unggul dibandingkan dengan pesaingnya. Keahlian sumberdaya
manusia yang tinggi muncul dari kemampuan membentuk fungst
khusus yang lebih efektif dibar.dingkan dengan pesaing
Competitive Advantage, yaitu kegiatan spesifik yang dikembangkan
oleh perusahaan agar lebih unggul dibandingkan dengan pesaingnya.
Keunggulan bersaing disebabkan oleh pilihan strategi yang dilakukan

perusahaan untuk merebut peluang pasar. Menurut Porter (1994 : 12 -
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15), ada tiga strategi vang dapat dilakukan perusahaan untuk

memperoleh keuanggulan bersaing yaitu

a. Keunggulan biaya menveluruh (Cost leadership). Keunggulan
biava merupakan vang paling jelas dari strategi generk.
Didalamnya, sebuah perusahaan bersiap menjadi procusen yang
berbiaya rendah dalam industri.

b. Diferensiasi  (Difforentiation).  Dalam  strategi  diferensias;,
perusahaan menjadi unik dalam industrinva <i sepanjang
beberapa dimensi vang secara umum dihargai oleh pembeli.

Fokus (Fecus). Strategi ini sangat berbeda dengan strategi-strategi

m

lainnya karena menekankan pilihan akan cakupan bersaing yang
sangat sempit dalam suatu industri. Penganut strategi fokus
memikih suatu segmen atau kelompok dalam industri vang
bersangkutan dan menvesuaikan strateginya untuk melavani
mereka dengan mengesampingkan yang lain.

Menurut Sondang P. Siagian (2003 : 21) dinyatakan bahwa
organisasi bisnis dapat dikategorikan pada dua kategori utama, yaitu
organisasi bisnis yang hanva terlibat dalam satu bidang usaha dan
organisasi bisnis yang terlibat dalam berbagai bidang usaha. Berdasarkan
pada kategori demikian, dapat dikatakan bahwa suatu organisasi vang
hanya terlibat pada satu bidang bisnis, strateginya hanya dua tingkat,
yaitu:

1. Strategi pada tingkat korupsi (Corperate strategy).
2. Strategi pada tingkat fungsional (Fungtional strategy).

Sedangkan organisasi vang terlibat dalam berbagai bidang usaha
memiliki tiga tingkat strategi, vaitu:

1. Strategi pada tingkat korporasi (Corporate strategy).
2. Strategi pada tingkat bisnis (Business strategy).
3. Strategy pada tingkat tungsional (Fungtional strategy).
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2.2 Hasil Penelitian Terdahulu

Mai Juliana (2001) melakukan penelitian tentang “Faktor-faktor

Bauran Pemasaran Jasa Yang dipertimbangkan Mahasiswa Dalam
Memilih Kuliah Di STIE AL-ANWAR Mojokerto”.
Pepelitian dari Mai Juliana (2001), bertujuan untuk mengetahui

taktor-faktor ~bauran pemasaran jasa yany, merupakan  faktor

pertimbangan dari mahasiswa dalam memilih kaliah di STIEE AL-ANWAR
Mojokerto dan juga pengaruh yang utama dari bauran pemasaran untuk
pertimbangan mahasiswa memilih kuliah di STIE AL-ANW AR Mojokerto.

Purnomolastu, N. (2001), yang berjudul : “Analisis faktor-faktor
vang mempengaruhi kualitas pelayanan dan pengaruhnva terhadap
tingkat kepuasan serta strategi pelayanan nasabah penvimpan dana Bank
Jatim Cabang Utama di Surabaya “. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kuaiitas pelayanan dan
pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan serta strategi pelayanan nasabah
penvimpan dana Bank fatim Cabang Utama di Surabava khususnya di
cabang utama Surabaya tahun 2007 serta pengaruhnya terhadap tingkat
Kepuasan para nasabah serta strategi apa yang dapat dilakukan guna
meningkatkan kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan nasabah. Alat
analisis vang digunakan adalah linier berganda dengan menggunakan uji
t dan uji F dan Importance Performance Analysis. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa faktor bukti fisik, keandalan, Kesigapan, jaminan
dan empati secara bersama-sama mempengaruhi kualitas pelayanan
sebesar  61,70%, sedangkan scbanvak  38,30%  kualitas pelayanan
dipengaruhi faktor lain.

Budiarti, Dwi Indah (2003), yang berjudul “ Analisis posisi
perusahaan sebagai dasar perumusan strategi perusahaan pada UD. Nico
Busana Jember “. Penelitian ini bertujuan untuk menentukan strategi yang

efektif dan efisien bagi UD. Nico Busana Jember dalam menghadapi
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persaingan pasar berdasarkan posisi masing-masing unit produk tersebut.
Alat analisis yang digunakan adalah diagram matrik Boston Consulting
Group (BCG). Hasil penelitian menunjukkan bahwa posisi pakaian wanita
dalam matrik BCG berada pada posisi Casit Cawe, posisi pakaian pria dan
pakaian anak-anak dajam matrik BCG berada posisi Dog.

Persamaan penelitian vang dilakukan oleh Mai Juliana dengan
penelitian ini adalah penelitian menggunakan kepuasan mahasiswa
sebagai obyek dan universitas sebagai topik pembahasan, sementara
perbedaannya terletak dari segi obyek vang diteliti dan analisis yang
dipakai. Mai Juliana mengambil mahasiswa dari bidang studi Akutansi
dan manajemen sebagai obyck penclitian, sementara penelitian yang kami

lakukan ini mengambil mahasiswa bidang studi manajemen sebagai

obvek penelitian.
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BAB I
KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS

3.1 Kerangka Konseptual

/:AR. TINGKAT HHARAPAN (X)) \

X; = PRODUK (PRODUCT)

Ny = HARGA (PRICE) |

Nz = TEMPAT (PLACL) f

Xu =ORANG (PEOPLE)

Ns = BENTUK FISIK (PHYSICAL
EVIDENCE)

Q = PROSES (PROCENS) /

3

ANALISIS

HARAPAN S FRATEG]
PELAKSANAAN

PENENTUAN

<4m>r~m7doi7>

/ VAR. TINGKAT PELAKSANA: \n

(Y)
Y, = PRODUK (PRODUCT) ( Y “‘Kj
Y, = HARGA (PRICE) N

Y; = TEMPAT (PLACE)

.
Ys = ORANG (PEOPLE)
Ys = BENTUK FISIK (PHYSICAL
FVIDENCI) PERBAIKAN

\\’e = PROSES (PROCESS) /

Gambar 3.1 : Kerangka Kenseptual Penelitian
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Dari kerangka konseptual diatas maka setelah dilakukan tabulasi
dan skor dari jawaban responden terhadap masing-masing atribut vang
telah ditentukan berdasarkan kuisioner vang telah disiapkan, selanjutnya
dicari korelasi antara variabel tingkat harapan dan variabel tingkat
pelaksanaan  (kinerja). Kalau korelasi keduanva cukup  kuat maka
dilakukan Analisis Harapan Pelaksanaan.

Analisis Harapan Pelaksanaan dimulai dengan menghitung rata-rata
tingkat harapan dan tingkat pelaksanaan dari masing-masing atribut vang
diteliti. Kemudian dicari perbendingan antara keduanya. Hasil
perbandingan  skor harapan  dengan  pelaksanaan  discbut  tingkat
kesesuaian atau tingkat kepuasan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan
menentukan  urutan  prioritas perbaikan  atribut-arribut - vang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, dalam hal ini mahasiswa Fakultas
Fkonoou Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember,

sekaligus strategi penentuannya.

3.2 Hipotesis

a. Ada hubungan vang nvata dan positif antara tingkat harapan
mahasiswa  Fakultas Exonomi  Program Reguler  Jurusan
Manajemen Universitas Jember dengan tingkat pelaksanaan
(kinerja) Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusar Manajemen
Universitas Jember

b. Dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa, maka manajemen
Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen
Universitas Jember seharusnyva mencrapkan Strategl Prioritas

LUtama.
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BAB IV
METODE PENELITIAN

41 Obyek penelitian
Obyek penelitian adalah  Mahasiswa Program Reguler Jurusan

Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

4.2 Populasi dan Sampel

Populasi yang diteliti dalam peaclitian ini adalah adalah Mahasiswa
Program Reguler Jurusan Manajemen lakultas Fkonomi Universitas
Jember dengan jenjang S1 tahun akademik 2001/2002, 2002/2003 dan
2003/2004.

Penetapan sampel dilakukan dengan teknik proportional arca random
sampling yang terdiri atas bagian per semester vang digunakan sebagai
sampel penelitian. Teknik ini dimaksadkan bahwa pengambilan sampel
dilakukan secara proposional schingga setiap mahasiswa diwakili oleh
jumlah yang sebanding dengan pengambilan secara random. Adapun
penetapan besarnya sampel menggunakan pendekatan Slovin dalam

Umar, I (1999 : 49):

A.’
- — & 2
1 -+ 1‘\"‘6 r
Dimana:
n = Jumlah sampel
N = jumlah populasi
e = DPersentasi ketelitian dalam pengambilan sample

Jumlah populasi Mahasiswa Program Reguler Manajemen Fakultas
Ekonomi Universitas Negeri Jember tahun akademik 2001 sarapai dengan
2003 adalah 505 orang dan tingkat ketelitian dalam pengambilan sample

adalah 1%, sehingga sample minimal yang harus diambil adalah :

206
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N 50 505 o
= — = —————-— = — ~ = 83.47 = 83 Sampel /Orang
1+ New  1+(303.001 003

o

Jadi jumlah minimal sample dalam penelitian *ni adalah 83 sampel
atau orang. Dalam penelitian ini jumlah sample vang ditetapkan 100
orang mahasiswa Fakultas Fkonomi 'rogram Regelur Jurusan Manajemen
Universitas Jember.

Sedangkan untuk menentukan besarnva sampel  berdasarkan

masing-masing angkatan digunakan rumus :

Lk
J Y
Dimana:
fi = Sampling fraction
N, = Subpopulasi
N = Populasi

Besarnya subsampel per stratum adalah
n, = f; 4

Secara skemstik dapat dilihat dalam gambar 4.1 berikut ini :
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ey |
POPULASI |

l |
4 ’,__Y_-
N, N, | N Subpopulasi

3 A Y
I T
( . Ni e M | ; T N ‘ Sampling fraction
| N N T
| r -
A J y , y
] i ) | - Besarnya subsampel
E n="t.n n=1r.n ‘ n=t.n per stratum

Gambar 4.1 : Proses Sampliny Fraction
Sumber : Muhammad Nazir, 1998 : 355

Penyebaran sampel pada tiap-tiap angkatar dapat dilihat pada
tabel 4.1 berikut ini.
Tabel 4.1 : Penyebaran Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler

Jurusan Mangjemen Universitas fember, Angkatan 2001

sampal Angkatan 2003.

Angkatan (Tahun)  Jumlah Mahasiswa  Jumlah Sampel
_ . 001/2002 . 182orang . _ 36orang
2002/2003  _ _ __ 135orang _ Y3logng
2003/2004 . deSorang  Morang
Jumlah | 505orang ___'100_vobr_:1gg_m,_j

Sumber : Data Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan
Manajemen Universitas Jember, Februari 2004

4.3 Identifikasi Variabel
Sesuai dengan tujuan penelitian i digunakan varabel tingakat

harapan (X} dan tingkat pelaksanaan atau kinerja (Y).
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4.3.1 Atribut dari Tingkat Harapan (X)

1. Produk (Product) variable Xj terdiri dari :
X1, Kurikalum dan silabus.
X;2 Tasilitas laboraturium.
X; 2 Perpustakaan.

X1+ Koperasi mahasiswa

!J

Harga (Price) variable Xz terdirt dari
Xz;  Jumlah biaya SPP.
X2-  Beasiswa.
Xz Jumlah dana sumbangan masuk.
X2+ DPersyaratan pembavaran.
3. Tempat (Place) variable X terdiri dari :
Xa1 Pemondokan dekat kampus.
Xx>  Dekat dengan fasilitas umum.
Xz Lokasi kampus dekat dengan sarana transportasi.
Xz4 Lokasi kampus tidak bising.
4. Orang (Peuple) variable X, terdiri dari :
X:: Pimpinan Fakultas yang; mudah ditemui,
Xi2  Penampilan karvawan dan Dosen.

X;3  Dosen yang mudah ditemui untuk konsultasi.

Xy4  Seluruh karyawan dan dosen kompeten dibidangnya.

w

Bentuk Iisik (Pfiysical Foudence) variable X terdiri dart
Xs1 Desain dari gedung.

Xs»  Tata ruang dalam ruarg xuliah.

Xz3  Keindahan lingkungan,

X5+ Tersedianva tempat parkir,

6. Proses (Process) variable X. terdin dart :

Xa1  Proses perkuliahan.

Xe2  Proses belajar mengajar vang respentatif.
] jar yang resy
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Xo3  Bimbingan KRS lancar dan cepat.

Xo; Prosedur administrasi vang tidak berbelit-belit.

4.3.2 Atribut dari Tingkat Pelaksanaan (Y}

1.

P

Produk (Preduct) variable Y: terdirt dart

Y1y Kurikulum dan silabus.

Yi> Fasilitas laboraturium.

Y131 Perpustakaan.

Y1+ Koperasi mahasiswa

Harga (Price) variable Y- terdiri dari :

Y2: Jumlah biaya SPP.

Y22 Beasiswa.

Y>3 Jumlah dana sumbangan masuk.

Y24 Persyaratan pembayaran.

Tempat (Pluce) variable Y terdirn dan :

Ya; Pemondokan dekat kampus.

Y:2» Dekat dengan fasilitas umum.

Y:: Lokasi kampus dekat dengan sarana transportasi.
Y1, Lokasi kampus tidak bising.

Orang (Pevple) variable Y, terdiri dari :

Y¢; Pimpinan Fakultas vang; mudah ditemui.
Y:> Penampilan karvawan dan Dosen.

Yi3  Dosen yang mudah ditenmwi untuk konsultast.

Yss  Seluruh karvawan dan dosen kompeten dibidangnya.

Bentuk Fisik (Physical Evudence) variable Ys terdiri dari
Y51 Desain dari geduny,.

Ys> Tata ruang dalam ruang kuliah.

Y512 Keindahan lingkungan.

54 Tersedianya tempat parki..

30
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6.

31

Proses (Process) variable Y, terdir dari :

Yo1 DProses perkuliahan.

Y.: TProses belajar mengajar vang respentatif.
Y.a  Bimbingan KRS lancar dan cepat.

Yoy Prosedur administrasi vang tidak berbelit-belit.

4.4 Definisi Operasional Variabel

Berdasarkan identifikasi variabel tersebut diatas, dapat disusun

definisi operasional masing-masing variabel cebagai berikut

1.

)

Produk (Product) adalah sesuatu vang ditawarkan oleh perguruan
tinggi kepada para mahasiswa atau masvarakat, vang Jditawarkan
tersebut adalah jasa perguruan tinggi. Atribut dari produk diukur
dari 4 sub atribut vaitu kurikulum dan silabus, fasilitas laboraturium,
perpustakaan dan koperasi mahasiswa

Harga (Price) adalah dana atau biava yang harus dipenuhi atau
dibavar oleh mahasiswa kepada perguruan tinggi vang bersangkutan,
Atribut dari harga diukur dart 4 sub atribut yaiwu jumlah biaya SI'D,
beasiswa, jumlah dana sumbangan masuk dan persyaratan
pembavaran

Tempat (Place) adalah Lokasi dimana perguruan tinggi berada dalam
artian tempat perguruan tinggi berdinn dan beroperasi. Atribut dari
tempat diukur dari 4 sub atribut vaitu lokasi pemoadokan dekat
kampus, dekat dengan fasilitas umum, lokasi kampus dekat dengan
sarana transportasi dan lokasi kampus tidak bising.

Orang (People) adalah orang atau personil dari lembaga yang
langsung maupun tidak langsung turut serta dalam proses kegiatan-
kegiatan akademik. Atribut dari orang diukur dari 4 sub atribut yaitu

pimpinan fakultas yang mudah ditemui, penampilan karvawan dan
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4.5

dosen, dosen yang mudah ditemui untuk konsultasi dan seluruh
karyawan dan dosen kompeten dibidangnyva.

Bentuk Fisik (Physical Fvnience) merupakan linghungan fisik dari
perguruan tinggi vang dapat mempengaruhi persepsi konsumen dan
kualitas pelayanan. Atribut dari bentuk fisik diukur dari 4 sub atribut
vaitu desain dari gedung, tata ruang dalam ruang kuliah, keindahan
lingkungan dan tersedianya tempat parkir.

Proses (Process) adalah keglatan-keglatan  vang  menunjukkan
bagaimana kegiatan akademik diberikan kepada mahasiswa selama
menjalani kuliah. Atribut dari proses diukur dart 4 sub atribut yaitu
proses perkuliahan, proses belajar mengajar  vang respentatif,
bimbingan KRS lancar dan cepat dan presedur administrast yang

tidak berbelit-belit.

Lokasi penelitian dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian di Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jember.

Pelaksanaan penelitian dilakukan mulai September 2004 sampai dengan

Oktober 2004.

4.6

b.

Prosedur Pengumpulan Data

Prosedur pengumpulan data dilakukan dengan :

Survei Pendahuluan

Dengan menyebarkan Kuisioner untuk mendapatkan validitas dan
realibilitas instrument peneliti.

Pengumpulan Data

Setelah dilakukan uji validitas dan realibilitas maka kuisioner dapat
disebarkan kepada seluruh responden, yang kemudian diseleksi,

ditabulasi serta dianalisis mengunakan SPSS versi 11.0

]
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4.7 Validitas dan Realibilitas Instrumen Penelitian

Untuk menghitung derajat validitas dan realibilitas data dilakukan
dengan uji statistik pendahuluan terhadap kuisiorer kepada para
responden sebagai berikut : Uji validitas dilakukan dengan corelation
produk moment vang hasilnva ditunjukkan pada corrected item total
corelation sedangkan wji realibilitas dilakukan dengan tehnik koefisien

Alpha Cronbach yang hasilnva ditunjukkan pada Alpha.

4.8 Tehnik Analisis Data dan Uji Hipotesis
4.8.1. Tehnik Analisis Data
Untuk menjawab hipotesis pertamna, vaitu ada hubungan vang
nvata dan positif antam. tingkat harapan mahaosiswe Fakultas Ekonomi
Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas dengan  tingkat
pelaksanaan atau kinerja Pakultas Ekonomi Prograin Reguler Jurusan
Manajemen Universitas, digunakan metode korelasi rank (peringkat)
Spearman. Metode korelasi rank (peringkat) Spearman digunakan apabila
pengukuran kuantitatif secara eksak sulit atau tidak mungkin dilakukan.
Menurut Sugiyono (2003 . 107) koetisien korelast rank Spearman

dinotasikan dengan r dan dapat dirumuskan sebagai barikut

63 .
,-}_ = 1 — G\..._..{.).

dimana :
d.  : menunjukkan perbedaan setiap pasang rank.
n :menunjukkan jumlah pasang rank.

Menurut Sugiyono (2003 : 107 - 108) langkah-langkah dalam

menghitung koefisien korelasi rank Spearman dilakukan sebagai berikut :
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Nilai pengamatan dan dua variabel vang akan diukur diberi
peringkat. Bila ada nilai pengamatan yang sama dihitung peringkat
rata-ratanva.
Setiap pasang peringkat dihitung perbedaanya (d).
Perbedaan setiap peringkat tersebut dikuadratkan dan kemudian
dihitung jumlahnya.
Menghitung koefisien korelasi

Nilai koefisien korelasi tersebut paling kecil adalah — 1 dan paling

besar + 1. Jika r = koefisien korelasi, nilai r dapet dinyatakan secara

matematis sebagai berikut : -1 <r <1

1.

o

IS8

w1

Jikar =+ 1: berarti hubungan variabel X dan variabel Y scempurna dan
positif
Jika r mendekati + 1: berarti hubungannya sangat kuat dan positif,
Jika r = -1: berarti hubungan variabel X dan variabel Y sempurna dan
negatif
Jika r mendekati -1: berarti hubungannva sangat kuat dan negatif,
Jika r = (): berarti tidak ada.hubungan antara variabel X dan variabel
Y.

Menurut Young (1982) dalam Djarwanto, Ps (1996: 169), kritena

untuk koefisien korelasi adalah:

1.

1

0,7 sampai mendekati T (plus atau minus) menunjukkan adanya
derajat hubungan yang tinggi;

04 sampai dibawah 0,7 (plus atau minus) menunjukkan derajat
hubungan yang sedang;

Di atas 0,2 sampai di bawah 0,4 (plus atau minus) menunjukkan
adanya korelasi yang rendah;

Kurang dan 0,2 (plus atau minus) berarti hubungan itu dapat

diabaikan.
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Untuk menjawab hipotesis kedua, yaitu Fakultas Ekonomi Program
Reguler Universitas Jember harus menerapkan Strategi Prioritas Utama
digunakan Anahisis  Tingkat Kepentingan  dan Kinerja  Pelanggan
(hmiportant and Performance Analysis).

Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan merupakan
pendekatan multiatribut, artinya kepuasan terhadap produk atau jasa
ataupun perusahaan atau lembaga dianalisis melalui berbagai atribut.
(Bilson Sirnamora, 2001 : 191).

Tingkat kepentingan dan Tingkat kinerja diperoleh dan penilaian
mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Universitas Jember
terhadap atribut-atribut yang telah ditentukan.

Dalam penelitian ini berarti terdapat dua variable X dan'Y, di mana
X merupakan tingkat pelaksanaan pelanggan perusahaan atau lembaga,
sedangkan variable Y merupakan tingkat harapan peianggan perusahaan
atau lembayga yang dapat memberikan kepuasan para pelanggan. Adapun

rumus vang digunakan adalah:

S = .
TK{Rusio) = —;—- x 100

‘

Dimana:

TK = Tingkat Kesesuaian (Rasio)

Xi = Skor penilaian pelaksanaan pelanggan
Y; = Skor penilaian harapan lembaga

Hasil perbandingan skor pelaksanaan dengan skor harapan disebut
tingkat kesesuaian atau tingkat kepuasan. Tingkat kesesuaian inilah yang,
akan menentukan urutan prioritas peningkatun faktor-faktor vang,
mempengaruhi pelanggan dalam hal ini manasiswa Fakultas Ekonomi
Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember. Idealnya

peringkat harapan sama dengan peringkat tingkat pelaksanaan. Jadi kalau
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fasilitas perkuliahan menempati tingkat kepentingan yang paling tinggi,
maka kinerja atribut tersebut scharusnya juga paling tinggi.

Selanjutnya dibuat diagram kartesiusnya. Diagram kartesius adalah
suatu bagan yang dibagi atas emypat bagian vang dibatasi oleh dua garis
vang berpotongan pada titik-titik X dan Y. Titik potong X merupakan skor
rata-rata dan tingkat harapan, sedingkan titik potong Y adalah skor rata-

rata dan tingkat pelaksanaan.

T
_ Prioritas Pertahankan
Tingkat Utama
Pelaksanaan |
Y. =
(Y) Prioritas Berlebihan
Rendah

| |

Tingkat FHarapan (X)

Gambar 4.2 : Penentuan Strategi Berdasarkan Diagram Kartesius

Sumber : Bilson Simamora, 2001; 215

4.8.2. Uji Hipotesis
Proses pengujian hipotesis pertama dengan menggunakan alat
analisis koefisien korelasi populasi dilakukan (Sudrajat, 1985 : 221 - 224)
sebagai berikut:
1. Hipotesis:
Ho :p =0 (tidak ada hubungan)
Hi :p # 0 (ada hubungan)

o

Uji signitikasi harga observasi r, tergantung pada besarnya sampel:
a. Untuk sampel kecil gunakan tabel r,
b. Untuk sampel besar (n 2 10) menggunakan wabel nilai t, di mana

harga t observasi dihitung dengan rumus:
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Menentukan taraf signifikasi.dan besarnya sampet

Kesimpulan:

a. Sampel kecil : Ho ditolak bila r observasi lebih besar daripada r
tabel, dan sebaliknva.

b.  Sampel besar : Ho ditolak bila t hitung lebih besar daripada nilai t
tabel dan sebaliknva.

Uji hipotesis kedua dilakukan dengan rnenggunakan analisis

kinerja kepentingan (Importance Zerformance Analysis) dengan bantuan

diagram kartesius. Menurut Bilson Simamorca (2001: 213 - 214) dengan

menggunakan diagram kartesius, ada empat rekomendasi yang dapat

diberikan kepada pihak manajemen.

1.

1

Prioritas Utama. Yang termasuk dalam kategori mi adalah atribut
yang tingkat harapan di bawah rata-rata (relatit penting), akan tetap:
pelaksanaan masih di atas rata-rata. Idealnva, kalau tingkat harapan
di atas rata-rata, maka pelaksanaan juga i atas rata-rata. Oleh karena
itu, perusahaan harus memberikan perhatian utama pada atribut-
atribut yany termasuk pada kategori ini.

Pertahankan. Yang termasuk dalam kategori inl adalah atribut yany
tingkat harapan di atas rata-rata (relatif penting) dan pelaksanaan
juga di atas rata-rata, ini adalah kondisi ideal. Oleh karena itu,
perusahaan harus mempertahankan kondisi ini

Berlebihan. Yang termasuk dalam kategori ini adalah atribut vang
tingkat harapan di atas rata-rata (relatif kurang penting), akan tetapi
pelaksanaan di bawah rata-rata. Hal int mervpakan Londisi yang
berlebihan. Berlebihannya dalam arti relatif dengan lata lain,

dibanding atnbut lain vang lebih penting, seharusnyva atribut harapan
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tersebut lebih rendah sesual dengan tingkat pelaksanaan yang relatif
tebih rendah.

Prioritas Rendah. Yang termasuk dalan kategori ini adalah atribut
vang tingkat harapan di bawah rata-rata (relatif kurang penting), dan

pelaksanaan juga di bawah rata-rata.
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BAB V
HASIL PENELITIAN, ANALISIS DAN PEMBAHASAN

5.1 Hasil Penelitian
5.1.1 Sejarah Berdirinya Fakultas Ekonomi Universitas Jember

Universitas  Jember merupakan Perguruan Tinggt  Negeri i
Propinsi Jawa Timur vang berada di Kabupaten Jember. Sejak berdirinya
pada tahun 1964, saat ini Universitas Jember berkembang pesat hal ini
dapat dilihat dengan banvaknva fakultas dan program studi vang ada,
vakni 9 fakultas, 2 program ekstensi 51, 42 Program studi §1, 11 program
studi S0, 2 program penvetaraan, ! program akta 1V dan | program
Pascasarjana dengan 5 (lima) program studi magister.

Fakultas Ekonomi merupakan bagian dari Universitas Jember yang
lataknva di Jalan Jawa Jember ini terdiri dari 5 Program Studi, yaitu
Program studi Manajemen, Program studi lmu Ekonomi embangunan,
Program studi Akutansi, Prograin studi Diploma [Ii dan Program studi
Ekstensi.

Fakultas Fkononu didirtkan  bersamaan dengan  berdirinya
Universitas Jember dengan Surat Keputusan Menteri Perguruan Tinggi
dan Ilmu Pengetahuan Nomor 151 Tahun 1964 Tanggal 9 November 1964
akan tetapi kedudukannva masih di Banyuwangi, akan tetapi atas
kebijaksanaan Rektor dengan Surat Keputusan Nomor @ 383/UA/22/765
tanggal 31 Desember 1965 Fakultas Ekonomi dipindahkan ke fember. Dan
sejak itu Fakultas Ekonomi dipimpin oleh scorang Dekan.

Fakultas Ekonomi Universitas Jember memiliki struktur organisasi

sebagai berikut :

39
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: Perlengkapan Kepegawaian an
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DOSEN MANAJEMEN J LE.S.P AKUTANSI
_ l — R __
e B MY S
_lj'_';"_'_’_""f"";'} """""""""" [i """""" }T '''''''''' 1':‘-' __________ =7
Lab. 1 'r Lab. Prog. STD ‘ [,r?\“z:‘ﬂ) Prog. STD Prog. STH Lap. Peng Lap. Peng,
Komputast Manajemuen Adm. Perus | Kesekrat ] Adm.Keu Akutansi Ek.Pemb Akutansi
1 b .

Gambar 5.1: Struktur Organisast Fakultas Ikonomi Universitas Jember
Sumber : Fakultas Lkonomi Universitas Jember, 2004

Keterangan

: Garis Komando

or

. Garis Koordinasi
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Berdasarkan gambar 3.1 di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
Fakultas Ekonomi Universitas Jember dipimpin oleh seorang Dekan yang
dibantu oleh tiga orang Pembantu Dekan. Setiap Program Studi dipimpin
oleh seoranyg Ketua Program Studi yang dibantu olel seorang sekretaris.
Administrasi dipimpin olch scorang koordinator tata usaha vang dibantu
dua orang kepala urusan vaitu kepala urusan admunistrast. keuangan,
kepegawaian, umum dan perlengkapan dan kepala urusan administrasi
akademik dan kemahasiswaan.

Pada awal berdirinya, Fakultas Ekonomi Universitas Jember telah
mendapat sambutan hangat dan masvarakat. Hal mi terbukti dengan
banvaknva calon mahasiswa yang mendaftarkan dii. Pada tahun 2001
Mahasiswanya sebanyak 182 orang. Derkembangan dari tahun 2001
sampai tahun 2003 sclengkapnva dapat dilihat pada tabel 5.1 berikut ini :
Tabel 5.1 : Perkembangan Mahasiswa Fakultas Ekonomu Reguler Jurusan

Manajemen Universitas Jember tahun 2001 s/d 2003

! Angkatan (Tahun) Jumlah Mahasiswa (orang)
2001 /2002 _ __'*____ I _h_v_l_SE%orang
. 2002/2003 1550ang
. 2003/200+4 . i6Sorang
Jumlah . S6Soramg |

Sumber : Data Mahasiswa Fakultas konom Program Reguler Jurusan
Manajemen Universitas Jember, Februari 2004

5.1.2 Karakteristik Responden

Responden yang dijadikan obyek penelitian ini terdiri dan sebagian
mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Jember dan
angkatan 2001/2002 sampai dengan 2003/2004 (libat selengkapnya pada
tabel 5.2). Sampel diambil sebanvak 100 orang mahasiswa dengan

distribusi menurut tahun angkatannyva adalah sebagat berikut :
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Tabel 5.2 : Distribusi Responden Berdasarkan Tahun Angkatan

e ¢ et ———e e ge—— e

]
]umlah (orang) Pers"ntase ("/u) !

|

No. ! Angkatan ( Tahun )

L ey Seeng 3
2 L '700'7/'700'% o ")1 orang . _31 o ___‘
CA ©2003/2004 33 orang 33 %
! »_]u_mlah ) ] 100 orang | 100% J

Sumber : Data Mahasiswa Fakultas Ekonomi Pmmam Rearu]er Jurusan
Manajemen Universitas Jember, Februart 2004

5.2 Analisis Hasil Penelitian
5.2.1 Deskripsi Variabel Harapan

Analisis deskripsi  variapel harapan dimaksudkan untuk
mengetahui  distribusi . frekuensi  jawaban  responden  dan  daftar
pertanvaan terhadap harapan vartabel Produk (Product), Harga (Price),
Tempat (Place), Orang (People), Bentuk Fisik (Phisical Evidence) dan
Proses (Process). Hasil selengkapnva dan distribusi frekuensi tersebut
disajikan dalam tabel-tabel berikut ini.
a. Tingkat Harapan Variabel Produk (Product) : Vaiiabel X,

Tabel 5.3 Distribusi Frekuensi lmgkat Harapan Variabel Produk (X5)

Variabel X, -- e

No. | | e '3 ; + .5
| Produk TR Ve IV % T F L% F % F| %
1. Pertanyaanl 0 0 2 2 .19 19 "63 63 :1l6 | 16
. 2.__ Benfanyaafie 4P 0 T4 MRS . 25 €Y 14 ‘4
3. Pertanyaan 3 !“0‘ ! ! 2 2_' 20_[20'29 | 59 1_}_9 ”19
4, Pertanyaand [ 0 0 5 5 32 32 46 46 17 17

Sumber: Lampiran 3a

Berdasarkan tabel 5.3 data ¢mpirik di atas diketahui bahwa tingkat
harapan variabel produk (X} pertanvaan 1 tentang kurikulum dan silabus
dari 100 responden terdapat 2 reponden (2%) vang menvatakan tidak

senting; 19 responden (19%) yvang menvatakan sedang; 63 responden
O [‘ B O J o I"

(63%) vang menyatakan penting dan 16 responden (16%) vang
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menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan dapat
dikatakan bahwa tingkat harapan variabel produk (Xi) pertanyaan 1
tentang kurikulum dan silabus bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi
Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel produk (X)) pertanyaan 2 tentang fasilitas
laboraturium dari 100 responden terdapat 2 responden (2%) veng
menyatakan tidak penting; 25 responden (25%) veng menvatakan sedang;
39 responden (39%) yang menyvatakan penting dan 14 resporden (14%)
menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan dapat
dikatakan bahwa tingkat harapan variabel produk (Xi) pertanyaan 2
tentang fasilitas laboraturium bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program
Reguler Jurusan Z\fimmjcz;wn Universitas Jember adalah penting

Tingkat harapan variabel produk (X)) pertanyaan 3 tentany
perpustakaan dari 100 responden terdapat 2 responden vang menyatakan
tidak penting; 20 responden (20%) vang menyatakan sedang; 39
responden (59%) yang menyatakan penting dan 19 responden (19%)
menyatakan sangat penting. Dengan demikian secare keseluruhan dapat
dikatakan bahwa tingkat harapan variabel produk (X;) pertanvaan 3
tentang perpustakaan bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program
Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel produk (Xi) pertanyaan 4 tentang
koperast mahasiswa dari 100 responden terdapat 2 responden (5%) vang
mennyatakan tidak penting; 32 responden (32%) vang menvatakan
sedang, 46 responden (46°%) vang menyvatakan penting dan 17 responden
(17%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan
dapat dikatakan bahwa tingkat harapan vartabel produk (Xi) pertanyaan 4
tentang koperasi mahasiswa bagi Mahasiswa Fokultas Ekonomi Program

Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.
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b. Tingkat Harapan Variabel Harga (Price) : Variabel Xz

Tabel 5.4 Distribusi Frekuensi Tingkat Harapan Variabel Harga (X:)

——— - e —— - — S _ —_ —_— e ——

tx. . __ Nilaijawaban
No. Vanabel X: : ) ‘ 5 ; A 4 T 5

Harga F % F % F % F % F %

1. |Pertanyaanl | 0, 0 0| 0 |2
2 |Pertagy£qr_12 ; I

0 26150 30 |
3. [Pertanyaan3 . G 0 2 2 30 3051 ;51 17|17
4 !Pertanyaand | 0 ' 0 ' 0 0 2121 54 54125125

Sumber: Lampiran 3a

Berdasarkan data empirik vang terdapat dalam tabel 54 di atas
diketahui bahwa tingkat harapan variabel harga (X5) pertanycan 1 tentang
biaya SPP dari 100 responden terdapat 22 responden (22%) yang
menyatakan sedang; 54 ‘reSanden (54%) vang menyatakan penting dan
24 responden (24%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara
kescluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel harga (X»)
pertanyaan 1 tentany biaya SPP bagi Mahasiswa Faku'tas Ekonomi
Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jerrber adalah penting.

Tingkat harapan variabel harga (X;) pertanyaan 2 tentang beasiswa
dari 100 responden terdapat 2o responden (26%) vang menyatakan
sedang; 50 responden (50%) yang menvatakan penting dan 24 responden
(24%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan
dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel harga (X2) pertanyaan 2
tentang beasiswa bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler
Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel harga (X:) pertanyaan 3 tentang jumilah
dana sumbangan masuk dari 100 responden terdapat 2 responden (2%)
vang menyatakan tidak penting; 30 responden (30%) vang menyatakan
sedang; 51 responden (51%) yang menyatakan penting dan 17 responden
(17%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secard keseluruhan

dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel harga (X:) pertanvaan 3
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tentang jumlah dana sumbangan masuk bagi Mahasiswa Fakultas
Ekonomi Program Reguler jurusan Manajemen Universitas Jember adalah
penting.

Tingkat harapan variabel harga (X:) pertanvaan 4 tentang
persyaratan pembayaran dari 100 responden terdapat 27 responder (21%)
vang menyatakan sedang; 34 responden (54%) yang menyatakan penting
dan 25 responden (25%) menyatakan sangat penting. Dengan dernikian
secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel harga
(X2) pertanyaan 4 tentang persyaratan pembayaian bagi Mahasiswa
Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas
Jember adalah penting,.
¢. Tingkat Ilarapan Variabel Tempat (Plece) : Variabel Xa

Tabel 3.5 Distribusi Frekuensi Tingkat Harapan Variabel Tempat (X3)

Variabel X, S0 W . [ S U AN @GRy

No. : \ N/ 2 3V 44 5
o Tempat TR e TR o T T TR T T T T
1. 'Pertanyaanl ' 0 0 6 ' 6 25 25 . PPAs 03001

L Pertanyaan2 0 O 0. 0 13 13,61 61 26 26

3. [Pertanyaan3 0 0 11 .11 35 35 48 48 6 - 6 .

1 ! Pertanyaand . 0 . 0 - 6 6 17 17 166 66 11 .11,

Sumber: Lampiran 3a

Berdasarkan data empirik yang terdapat daiam tabel 5.5 di atas
diketahui bahwa tingkat harapan variabel tempat (Xi) pertanvaan I
tentang pemondokan dekat kampus dari 100 responden terdapat 6
responden yang menyatakan tidak penting; 25 responden (25%) yang
menyatakan sedang; 45 responden (45%) yang menyvatakan penting dan
24 responden (24%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel tempat (Xa)
pertanyaan 1 tentang pemondckan dekat kampus bagi Mahasiswa
Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas

Jember adalah penting.
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Tingkat harapan variabel tempat (X:) pertanvaan 2 tentang dekat
dengan fasilitas umum dari 100 responden terdapat 13 responden (13%)
vang menyatakan sedang; 61 responden (61%) vang mnenyatekan penting
dan 26 responden (26%) menvatakan sangat penting. Dengan demikian
secara Kkeseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel
tempat (X;) pertanyaan 2 tentang dekat dengan fasilitas umum bagi
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen
Universitas Jember adalah penting,.

Tingkat harapan variabel tempat (Xij pertanyaan 3 tentang lokasi
kampus dekat dengan sarana transportasi aari 100 responden terdapat 11
responden vang menvatakan tidak penting, 35 responden (35%) yang
menyatakan sedang; 48 i’L’Sp()I’ldL‘I’I (48%) vang menyatakan pentin; dan 6
responden (6%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara
ki seluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel tempat (Xz)
pertanyaan 3 tentang lokasi kampus dekat dengan sarana transportasi
bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen
Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel tempat (X:) pertanyaan 4 tentang lokasi
kampus tidak bising dari 100 responden terdapat 6 responden (6%) yang
menyatakan tidak penting; 17 responden (17%) yang menyatakan sedang;
66 responden (66%) yang menvatakan penting dan 11 responden (11%)
menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan dapat
dikatakan bahwa tingkat harapan variabel tempat (X:) pertanyaan 4
tentang lokasi kampus tidak bisirg bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi

Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.
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d. Tingkat Harapan Variabel Orang (People) : Variabel X,
Tabel 5.6 Distribusi Frekuensi Imgl\at Harapan Variabel Orang (X4)

—_—

I\ ilai ]av» aban i

!‘ No. | Variabel Xy !;.,_._] — ’_ ..7%____% 4__T ,.__S_i__i

C oms i R TR
1. [Pertanyaan1 | 01 0 3 ,5_3 1202052 52725 ] ‘ 2 |
2. Pertanyaan2 . 0 0 .U 0 [do 1o i67 67 17 17

F

' 4. Pertanvaan 4 B _ 2 _ 30 50 '__ 15 15

| 3. {Pertanyaan3 10 | 0 |3 3] 8 18 |62 2% 27
5 3

‘Sumber: Lampn an 3a

Berdasarkan data empirik vang terdapat dalam tabel 5.6 di atas
diketahui bahwa tingkat harapan variabel orang (Xs} pertanvaan 1 tentang
pimpinan fakultas yang mudah ditemui dari 100 responden terdapat 3
responden (3%) vang mem atakar tidak penting; 20 responden (20%) vang
menyatakan sedang; 52 responden (32%) yang menyvatakan penting dan
25 responden (25%) menyatakan sangat penting Dengan demikian secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel orang (Xi)
pertanvaan 1 tentang pimpinan fakultas vang mudah ditemui bagi
Mahasiswa Fakultas Ilkonomi Program Reguler Jurusar Manajemen
Universitas Jember adalah penting,.

Tingkat harapan variabel orang (X;) pertanvacn 2 tentang
penampilan karyawan dan dosen dari 100 responden terdapat 16
responden (16%) yvang menyatakan sedang; 67 responden (67%) yang
menvatakan penting dan 17 responden (17%) menyatakan sangat penting.
Dengan demikian secara keseluruhan dapat dikatckan bahwa tingkat
harapan variabel orang (Xi) pertanyaan 2 tentang penampilan karyawan
dan dosen bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan
Manajemen Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel orang (Xi) pertanyaan 3 tentang Dosen
yvang mudah ditemui untuk konsultasi dari 100 terdapat 3 responden (3%)

vang menyatakan tidak penting; 8 responden (8%) vang menvatakan
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sedang; 62 responden (62%) yang menyatakan penting dan 27 responden
(27%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan
dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel orang (Xi) pertanyaan 3
tentang dosen vang mudah ditemui untuk konsultasi bagi Mahasiswa
Fakultas [konomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas
Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel orang (X;) pertanyaen 4 tentang seluruh
karyawan dan dosen kompeten dibidangnya dari 100 terdapat 5
responden (5%) yang menyatakan tidak penting; 30 responden (30%) yang
menyatakan sedang; 30 responden (30%) veng menvatakan penting dan
15 responden (15%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel orang (Xy)
pertanyaan 3 tentang dosen yang mudah ditemui untuk konsultasi bagi
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen
Universitas Jember adalah penting.

e. Tingkat Harapan Variabel Physical Evidence (Bentuk Fisik) : Variabel
Xs
Tabel 5.7 Distribusi Frekuensi Tingkat Harapan Variabel Bentuk Fisik
(Xs)

__ Nilai Jawaban

! ' Variabel Xs

o " ./ /\\ TV N N
. DennkFek B W E TR F %[ F % F %
1 Igeqraan I gQN0 g2 2 16 fligs 50V 56 74 26
2. Pertanyaan2 ;0 , 0 3 3 ;29,2 42 42,2626,
3. Fertanyaan3 0 DEE6F 60319 19, 47 47/, 628 28 .
4. Pertanyaan4 ! 0 0 2 "2 .20120:63 63,1515

Sumber: Lampiran 3a ‘

Berdasarkan data empirik yang terdapat dalam tabel 5.7 di atas
diketahui bahwa tingkat harapan variabel bentuk fisik (Xs) pertanyaan 1
tentang desain deri gedung dari 100 responden terdapat 2 (2%) responden

yang menyatakan tidak penting; 10 responden (16%) yang menyatakan
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sedang; 56 responden (56%) yang menvatakan penting dan 26 responden
(26%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan
dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel bentuk fisik (Xs)
pertanyaan 1 tentang desain dari gedung bagi Mahasiswa Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jem.ber adalah
penting.

Tingkat harapan variabel bentuk fisik (Xs) pertanvaan 2 tentang
tata ruang dang ruang kuliah dari 100 responcen terdapat 3 (3%)
responden yang menyatakan tidak penting; 29 responder (29%) vang
menvatakan sedang; 42 responden (42%) vang menvatakan penting dan
26 responden (26%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara
keseluruhan dapat dikat;lkan bahwa tingkat harapan variaber bentuk fisik
(Xs5) pertanyaan 2 tentang tata ruang dang ruang kuliah bagi Mahasiswa
Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas
Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel bentuk fisik (Xs) pertanyean 3 tentang
keindahan lingkungan dari 100 responden terdapai 6 responden (6%)
vang menyatakan tidak penting; 19 responden (19%) yang menyatakan
sedang; 47 responden (47%) vang menvatakan penting dan 28 responden
(28%) menvatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan
dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel bentuk fisik (Xs)
pertanyaan 3 tentang keindahan lingkungan bagi Mahasiswa Fakultas
Exonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah
penting.

Tingkat harapan variabel bentuk fisik (Xs) pertanyoan 4 tentang
tersedianya tempat parkir dari 100 responden terdapat 2 responden (2%)
yang menyatakan tidak penting; 20 responden (20%) yang menyatakan
sedang; 63 responden (63%) yang menyvatakan penting dan 15 responden

(15%) menyatakan sangat penting. Dengan demikiaa secara keseluruhan
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dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel bentuk fisik (Xs)
pertanyaan 4 tentang tersedianya tempat parkir bagi Mahasiswa Fakultas
Fkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah
penting.

f. Tingkat Harapan Variabel Proses (Process) @ Variabel Xo

Tabel 5.8 Distribusi Frekuensi Tingkat Harapan Variabel Proses (Xs)

' Nilai Jawaban

‘N, vamabelXe -omp e T T T
| Pross  Fg iy g TF % F L% [ F %
"1, Pertanyaanl 0 0 | 2,2 22|22 49149 | 2 |27
2 Pertanyaan2 0010 |0 ' [24]6¢ 6t 1212 ]
| 3. Pertanyaan3 . 0" 0,0, 0 2424 46, 16|30 30 |
4 Pertanyaand 0 01272 {16 1657 57|25 |05

N P,

ol U S

Sumber: Lampuan 3a

Berdasarkan data empirik vang terdapat dalam tabel 5.8 di atas
diketahui bahwa tingkat harapan variabel proses (X.) pertanyaan 1
tentang proses perkuliahan dari 100 responden terdapat 2 responden (2%)
y.ng menyatakan tidak penting; 22 responden (22%) vang menyatakan
sedang; 49 responden (49%) vang menvatakan penting dan 27 responden
(27%) menyvatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan
dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel proses (Xs) pertanyaan 1
tentang proses perkuliahan bagi alahasiswa Fakuluas Ekonomi Program
Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah pendng.

Tingkat harapan variabel proses (X.) pertanyean 2 tentang proses
belajar mengajar vang respentatif dari 100 responder terdapat 24
responden (24%) vang menvatakan sedang; 64 responden (64%) yang
menyatakan penting dan 12 responden (12%) menyatakan sangat penting.
Dengan demikian secara keseluruhan dapat dikatekan bahwa tingkat
harapan variabel proses (X.) pertanyaan 2 tentang proses belajar mengajar
vang respentatif bagi Mahasiswa Fakultas Ekcnomi Program Reguler

Jurusan Manajemen Universitas Jemper adalah penting.
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Tingkat harapan variabel proses (X.) pertanyaan 3 tentang
bimbingan KRS lancar dan cepat dari 100 responden terdapat 24
responden (24%) yang menyatakan sedang; 46 responden (46%) yang
menyatakan penting dan 30 responden (30%) menyatakan sangat penting.
Dengan demikian secara keselurnhan dapat dikatakan balhvwa tingkat
harapan variabel proses (X.) pertanyaan 3 tentang bimbingan KRS lancar
dan cepat bagi Mahasiswa Fakultas Fkonomi Program Reguler Jurusan
Manajemen Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel proses (X.) pertanyaan 4 tentang
prosedur administrasi vang tidak berbelit-belit dari 100 responden
terdapat 2 responden (2%) vang menvatakan tidak penting; 16 responden
(16%) vang menyatakaﬁ sedang; 57 responden (57%) vang menyatakan
penting dan 25 responden (25%) menyatakan sangat peating. Dengan
demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan
variabel proses (X.) pertanvaan 4 tentang prosedur administrast yang
tidak berbelit-belit bagi Mahasiswa Fakultas EFkonorai Program Reguler

Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.

5.2.2 Deskripsi Variabel Pelaksanaan

Analisis deskripsi variabel pelaksanaan dimaksudkan untuk
mengetahui  distribusi  frekuensi  jawaban  responden dan  daftar
pertanyaan terhadap pelaksanaan variabel Produk (Product), Harga
(Price), Tempat (Place), Orang (People), Bentuk Fisik (Phisical Evidence)
dan Proses (Process). Hasil selengkapnya dan distribusi frekuensi tersebut

disajikan dalam tabel-tabel berikut ini.
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a. Tingkat Pelaksanaan Variabel Produk (Product) : Variabel Y

Tabel 5.9 Distribuci Frekuensi Tingkat Pelaksanaan Variabel Produk
(Y2)

.

Nilai Jawaban

No. | Variabel Y1 I_l —;-———5 i 3 ! T — '“-"—5———

© Produk  TE e, Tp T UF @ F o F %

1. Pettanyaanl 0 0 33 2020 52 52 25 25

"2 TPertanyaan2 10 P 01 010 16136 67 67117 17 ;

3. ;Pertanyaan3 0 (0 [ 3 .3 8 8 62,062 27 1 27
4. ;Pertanyaand . 0 0 5 5 3030 50 '50 15 15

Sumber: Lampiran 3b

Berdasarkan data empirik vang terdapat dalam tabel 5.9 di atas
diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel produk (Y1) pertanyaan 1
tentang kurikulum dan silabus dari 100 responden terdapat 3 responden
(3%) yang menyatakan tidak puas; 20 responden (20%) yang menyatakan
sedang; 52 responden (32%) yang menvatakan puas dan 25 responden
(25%) yang menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel produk
(A1) pertanvaan 1 tentang kurikulum dan silabus bagi Mahasiswa Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah
memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel produk (Y1) pertanyaan 2 tentang
fasilitas laboraturium dari 100 responden terdapat 16 responden (16%)
yang menyatakan sedang; 67 responden (67%) yang raenyatakan puas dan
17 responden (17%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksaraan variabel produk
(Y1) pertanyaan 2 tentang fasilitas laboraturium bagi Mahasiswa Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah
memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variavel produk (Y;) pertanvaan 3 tentang

perpustakaan dari 100 responden terdapat 3 responden (3%) vyang
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menvatakan tidak puas; 8 responden (8%) vang menyatakan sedang; 62
responden (62%) vang menyatakan puas dan 27 responden (27%)
menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat
dikatakan bahwa tingkat pelaksanaar. variabel produk (Y:) pertanyvaan 3
tentang perpustakaan bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program
Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan
pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel produk (Y;) pertanvaan 4 tentarg
koperasi mahasiswa dari 100 responden terdapat 5 responden (3%) yang
menvatakan tidak puas; 30 responden (30%) yang menvatakan sedang; 50
responden (50%) yang menyatakan puas dan 15 responden (15%)
menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat
dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel produx (Y1) pertanyaan 4
tentang koperasi mahasiswa bayi Mahasiswa Fakultas Ekenomd Program
Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan
pelanggan ataumahasiswa.

b. lingkat Pelaksanaan Variabel Harga (Price) . Variabel Y7
Tabel 5.10 Distribusi Frekuensi Tingkat Pelaksanaan Variabel Harga

(Y2)

Variabel Y2

No. - : q <V 3 4 5
HogaQ A E % Pl % T % F % Fl %
' Pertangaan1 |0 70 | 2 T 2 116716 | 7—53 56125726 ]
2. Pertanyaan 2 ’  0.0 1 3 29 | "9 42 ;' 26 26|
3. jPertanyaan3 | 0 | 0 6_‘ 6 19 :
4, | Pertanyaan 4 ~—~g "‘2 -~ ] 20— 90 J 63 r 63 L15 * 15

Sumber: Lamplran 3b

Berdasarkan data empirik yang terdapat da'am tabel 5.10 di atas
diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel harga (Y2) pertanyaan 1
tentang biaya SPP dari 100 responden terdapat 2 responden (2%) yang

menyatakan tidak puas; 16 responden (16%) vang moayatakan sedang; 56
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responden (36%) vang menvatakan puas dan 26 responden  (26%.)
menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat
dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel harga (Y2} pertanyaan 1
tentang biaya SPP bagi Mahasiswa Fakultas Fkonomi Progrzam Reguler
Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah meinuaskan pelanggan
atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel harga (Y:) pertanvaaa 2 tentang
beasiswa dari 100 responden terdapat 3 responden (3%) yang menyatakan
tidak puas; 29 responden (29%) yang menyatakan sedang; 42 responden
(42%) yang menvatakan puas dan 26 responden (26%) menyatakan sangat
puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat diketakan bahwa
tingkat pelaksanaan variabel harga (Y2) pertanyaan 2 tentang beasiswa
bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Prograr Reguler Jurusan Manajemen
Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel harga (Y} pertanyaan 3 tentang
jumlah dana sumbangan masuk dari 100 responden terdapat 6 responden
(6%) vang menvatakan tidak puas; 19 responden (19%) vang menyatakan
sedang; 47 responden (47%) yang menyatakan puas dan 28 responden
(28%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan
dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variaber harga (Y2)
pertanyaan 3 tentang jumlah dana sumbangan masuk bagi Mahasiswa
Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas
Jember adalah memuaskan pelangzan atau mahasiswva.

Tingkat pelaksanaan variabel harga (Y») pertanyaan 4 tentang
persyaratan pembayaran dari 100 responden terdapat 2 responden (2%)
vang menyvatakan tidak puas; 20 responden (20%) vang menyatakan
sedang; 63 responden (63%) yang menyatakan puas dan 15 responden
(15%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan

dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel harga (Y3)
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pertanyaan + tentang persvaratan pembayaran bagi Mahasiswa Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah
memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

c. Tingkat Pelaksanaan Variabel Tempat ( Pleace) : Variabel Y

Tabel 5.11 Distribuci Frekuensi Tingkat Pelaksanaan Variabel Harga

(Y “»)

. , ~ Nilai Jawal aEéh
. a > ’Jg e - . T A e - —
No. vV arnbd Y3 2 5 : B i i 5

Tempat " T, Uy T hy UF TS TR T F ! %

I

1. Pertanyaan 1 0
;_ 2. Pcz tany LA N | 0 B

3. ]’ertanvaan 3 0

- SN

4 Pertanyaand 0 :'Q_"fj?'_ﬁ_-__;f'_';-j_;_ __
Humber Larnplrcm 13b

Berdasarkan data empinik yang terdapat dalam tabel 5.11 di atas
diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel tempat (Y:) pertanyaan 1
tentang pemondokan dekat kampus dari 100 responden terdapat 2
responden (2%) yang menyatakan tidak puas; 22 responden (22%) yang
menyatakan sedang; 49 responden (49%) menyatakan puas dan 27
responden (27%) menvatakan sangat puas. Dengan demikian secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan vcriabel tempat
(Ys) pertanyaan 1 tentang pemondokan dekat kampus bagi Mahasiswa
Fakultas Ekonomi Program Reguler furusan Manajemen Universitas

Jember adalah mmemuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel tempat (Y:) pertanyaan 2 tentang
dekat dengan fasilitas umum dari 100 responden terdapat 24 responden
(24%) yang menyatakan sedang; 64 responden (64%) yang menyatakan
puas dan 12 responden (12%) menyvatakan sangat puzs. Dengan demikian
secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat nelakscnaan variabel

tempat (Ya) pertanyaan 2 tentang dekat dengan fasilitas umum bagi
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Mahasiswa TFakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen
Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel tempat (Y:) pertanyaan 3 tentang
lokasi kampus dekat dengan sarana transportasi dari 100 responden
terdapat 24 responden (24%) vang menvatakan sedang; 46 responden
(46%) yang menyatakan puas dan 30 responden (30%) menyatakan sangat
puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa
tingkat pelaksanaan variabel tempat (Y:) pertanyaan 3 tentang lokasi
kampus dekat dengan sarana transportasi tagi Mahasiswa Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah
memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel tempat (Y3) pertanyaan 4 tentang
lokasi kampus tidak bising dari 100 responden terdapat 2 responden (2%)
vang menyatakan tidak puas; 16 responden (16%) vany menvatakan
sedang; 57 responden (57%) yang menyatakan puas dan 25 responden
(25%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan
dopat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel tempat (Y3)
pertanyaan 4 tentang lokasi kampus tidak bising bagi Mahasiswa Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah
memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

d. Tingkat Pelaksanaan Variabel Orang (People) : Variabel Y.
Tabel 5.12 Distribuci Frekuensi Tingkat Pelaksanaan Variabel Orang

(Y:)

i
o
.
|
i

Variabel Y4 _Nilai Jaw abm

i
' No. : | 2 gy 5
0 Omang TE e TR T TF TS TP % F %
| 1. IPertanvaanl 0 © 0 10 ' 10 28 28159 '59 ' 3 3 |
. 2. |Pertanyaan2 4 4 ., 0 ; 0 30 30, 6116l 5 |5
| 3. 'Pertanyaan3 : 0 | 0 7 .7 2424 e2'62 ! 7 7]
4 [Pertanyaand [ 0 [0 7 [ 7 39,3915 5,1 1]

Sumber: [ampiran 3b
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Berdasarkan data empirik vang terdapat dalam tabel 5.12 di atas
diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel orang (Y4) pertanyaan 1
tentang pimpinan fakultas vang mudah ditemui dari 100 responden
terdapat 10 responden yang menyatakan tidak puas; 28 responden (28%)
vang menyatakan sedang; 39 responden (59%) vang menyatakan puas dan
3 responden (3%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel orang
(Y;) pertanvaan 1 tentang pimpinan fakultas vang mudah ditemui bagi
Mahasiswa Fakultas Lkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen
Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel orang (Y.} pertanvaan 2 tentang
penampilan karyawan dan dosen dari 100 responden terdapat 4
responden (4%) yang menvatakan sangat tidak puas; 30 responden (30%)
vang menyatakan sedang; 61 responden (61%) yang menyatakan puas dan
5 responden (5%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel orang
{(Yy) pertanyaan 2 tentang penampilan karyawan dan dosen bagi
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen
Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel orang (Yi) pertanvaan 3 tentang
dosen yang mudah ditemui untuk konsultasi dari 20 responden terdapat 7
responden (7%) yang menyatakan tidak puas; 24 responden (24%) yang
menyatakan sedang; 62 responden (62%) vang menvatakan puas dan 7
responden (7%) menyatakan sangat puas. Dengan demukian secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel orang
(Y4) pertanvaan 3 tentang dosen vang mudah diterui uncuk konsultasi
bagi Mahasiswa Fakultas EFkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen

Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan ata1 mahasiswa.
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Tingkat pelaksanaan variabel orang (Y.) pertanyaan 4 tentang
seluruh karyawan dan dosen kompeten dibidangnya dari 100 responden
terdapat 7 responden (7%) vang menyatakan tidak puas; 39 responden
(39%) vang menyatakan sedang; 33 responden (33%) vang menyatakan
puas dan 1 responden (1%) menvatakan sangat puas. Dengan demikian
secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel
orang (Y;) pertanyaan 3 tentang seluruh karyawan dan dosen kompeten
dibidangnya bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan
Manajemer: Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau
mahasiswa.
¢. Tingkat Pelaksanaan Variabel Physica! Evidence (Bentuk Fisik):

Variabel Ys
Tabel 5.13 Distribusi Frekuensi Tingkat Pelaksanaan Variabel Bentuk

Fisik (Y5)

\ulm }a‘w aban

| & Vanabel Ty | - T
a3 1 J 3 4 5 |
© | BentukFistk g o TR TR T TR T T T g
1. Pertanvaanl 0 10 "2 273 32160 60! 6 I 6 |
% _Pertanvaan2 | 0 ' 0 10 0 12 '26 )68 |68 6 | 6
' 3 Pertanyaand ' 0 ' 0 1 3% 3 | 38 138 156 ¢ 56 | 3 | | 3 j
4. iPertanyaan4 | 0 ; 0 3 | 3 21 /21 63 ;63 1

“Sumber: Lampiran 3b

Berdasarkan data empirik vang terdapat daiam tabel 5.13 di atas
diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel bentuk fisik (Y3)
pertanyaan 1 tentang desain dari gedung dari 100 responden terdapat 2
(2%) responden yang menyatakan tidak puas; 32 responden (32%) yvang
menyatakan sedang; 60 responden (60%) yang menyatakan puas dan 6
responden (6%) menvatakan sangat puas. Dengen demikian secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel bentuk

fsik (Ys) pertanyaan 1 tentang desain dari gedung bagi Mahasiswa
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Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas
Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel bentuki fisih (Ys) pertanvaan 2
tentang tata ruang dalam ruang kaliah dari 10C responden terdapat 26
responden (26%) yang menvatakan sedang; 68 responden (68%) yang
menyatakan puas dan 6 responder (0% ) menyatakan sangat puas. Dengan
demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan
variabel bentuk fisik (Ys) pertanvaon 2 tentang tate ruang dalam ruang
kuliah bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan
Manajemen Universitas Jember adalah memuashkan pelanggan atau
mahasiswa.

Tingkat pelaksana-an variabel bentuk fisik (Y:) pertanvaan 2 tentang
keindahan lingkungan dari 100 responden terdapat 3 responden (3%)
vang menyatakan tidak puas; 38 responden (38%) yang menyatakan
sedang; 56 responden (36%) vang :menyatakan puas dan 3 responden (3%)
menvatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat
dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel bentuki fisik (Ys)
pertanyaan 3 tentang keindahan lingkungan bagi Mahasiswa Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah
memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel bentuk fisik (Ys) pertanyaan 4 tentang
tersedianya tempat parkir dari 100 responden terdapat terdapat 3
responden (3%) vang menyatakan tidak puas; 21 responden (21%) varg
menvatakan sedang; 63 responden (63%) vang menvatakan puas dan 13
responden (13%) menvatakan sangat puas. Dengan dernikian secara
keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel bentuk
fisik (Ys) pertanyaan 4 tentang tersedianya tempat parkir bagi Mahasiswa
Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas

Jember adalah memuaskan pelanggam atau mahasiswa.
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f. Tingkat Pelaksanaan Vaciabel Proses (Process) : Variabel Yo

Tabel 5.14 Distribusi Frekuensi Tingkat Pelaksanaan Variabel Proses

\1lm Ia\\ ab an

{
|
|
!

|

N ! ; ‘ 2_ 3 : 4 L 5
o Proses  F o T F % 00 % (F % F %
1. l?&;wwaul 00 212 .30 62 6266
2 'Pertanvaan2 000 0 B 2B!7 7166 |
3. Pertanyaan aanL 0073 3 % 359 159 33
ENS Pcrtamaan4 0 _O 3 3 18 18 66 66 13 13

“ -Sumber Lampiran 13b

Berdasarkan data empirik vang terdapat dalam tabel 514 di atas
diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel proses (Y.) pertanyaan |
tentang proses perkulialian dari 100 responden terdapat 2 responden (2%)
vang menyatakan tidak puas; 30 responden (30%) vang menyatakan
sedang; 62 responden (62°%) vang menyatakan puas dan 6 responden (6%)
menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara kesceluruhar dapat
dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel proses (Y.) pertanyaan 1
tentang proses perkulishan bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program
Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan
pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel proses (Y:) pertanvaan 2 tentang
proses belajar mengajar yang respentatif dari 100 respondea terdapat 23
responden (23%) vang menvatakan sedang; 71 rerponden (71%) vang
menyatakan puas dan 6 responden (6% ) menvatakan sangat puas. Dengan
demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan
variabel proses (Ys) pertanvaan 2 tentang proses belajar mengajar yang
respentatif bagi Mahasiswa Fakultas Fkonomi Program Reguler Jurusan
Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau

mahasiswa,



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

61

Tingkot pelaksanaan variabel proses (Y.) pertanvaan 3 tentang
Bimbingan KRS lancar dan cepat dari 100 responden terdapat 3 responden
(3%) vang menvatakan tidak puas; 35 responden (35%) vang menyatakan
cedang; 39 responden (39%) vang menyatakan puas dan 3 responden (3%)
menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat
dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel proses (Y.} pertanvaan 3
tentang bimbingan KRS lancar dan cepat bagi Mahasiswa Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusar hManajemen Universitas Jember adalah
memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel proses (Y.) pertanvaan 4 tentang
prosedur administrasi vang tidak berbelit-belit dari 100 responden
terdapat 3 responden (3%) vang menyatakan tidak puas; 18 responden
(18%) yang menyatakan sedang; 66 responden (66%) yang menyatakan
puas dan 13 responden (13%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian
secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa ‘ingkat pelaksanaan variabel
proses (Y.) pertanvaan 4 tentang prosedur administrasi vang tidak
berbelit-beiit bagi Mahasiswa Iakultas I'konomi Program Reguler Jurusan
Manajemen  Universitas  Jember adalah memuaskan  pelenggan  ataa

mahasiswa.

5.2.3 Uji Validitas

Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan  korelasi
Product Moment dan Pearson yang diolah dengan menggunakan SPSS for
windows. Hasil perhitungan  menunjukkan  bahwa cemua  butir
pertanyaan (subatribut) adalah valid.

Hasil selengkapnyva dan uji validitas dari tiap-tiap tingkat harapan

elaksanaan dapat disajikan dalam tabel-tabel berikut ini.
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5.2.3.1 Hasil Uji Validitas Tingkat Harapan (X)
Tabel 5.15 Hasil Up Validitas Tingkat Hazapan Produk ()\1)

' No. | Pu tanydan X1 | Corrected Item I . Nilai r tabel I }\etcranbdn i
.l TowlCerrelation [ 1
L L Pertanyaan Xi1 ' 0,5605 o 0 1‘):) A aﬂd__Hi
2. FPmtam raan X ____ 06963 ‘_j:__‘h _Oi“):l L __\]dlid__
3. | Pertanyaan X3 0,7609 0195 | Valid

4. Pcrtamaan)x 4 06419 0195 ~ Valid |

Sumber : Lampiran -1a

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.15 diketahui bahwa semua
pertanyaan vang digunakan untuk mengukur tingkat harapan produk
(X1) adalah valid.

Tabel 5.16 Hasil UJI Vahd]tas Tingkat Harapan 1 Iarba (X )

No. Pertanvaan X2 Corrected Itepl  Nilai r tabcl Keterangan

L ’ _W_Total Correlation ‘; N ) ' M

1. Pertanyaan X»; ! 00,5298 0,195 Valid |

2. Pertanvaan Xz» 0,6927 f 0,195 Valid [
3. | Pertanyaan Xa3 10,4328 0195 1 Valid

4. |[PertanyaanXou | 07172 | 0,195 ~ Valid |

Sumber : : Lampiran 4a

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.16 diketahui bahwa semua
pertanyaan vang digunakan untuk mengukur tingkat harapan harga
adalah valid.
Tabel 5.17 Hasil b;l Validitas Tingkat Harapan Tempuat (X3}

No. I-’ertanvaan (X3) & Lorrected Item Nilai r tabel I\eterangan ;
o - Total Correlation : ’
1, Dertanvaan X:: 06780 0195 Valid
2. Pertanyaan Xi: 03727 0195 Valid |
3. Pertanyaan Xax | 04873 0193 Valid i
4. Pertanyaan X31 . A i RS 01‘)3 _7_ ) Valid—iT

;Sumber Lampiran 4a
Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.17 diketahui bahwa semua
pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat harapan tempat
adalah valid.
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Tabel 5.18 Hasil bp Validitas Tingkat Harapan Orang (X4)

!No.! Pertanyaan (X:) " Comected tem Nilai r tabel i Keterangan
i . Total Correlation

S L
1. | Pertanyaan X3 | ()b-}, 0195 - Valid

2. —[ _ Pertanvaan Xs2 I 002 ﬂ_H:g____»f_“lal:ii o

3. Pertanyaan X;» 06729 . 0195 1 Valid

_ 4. |PertanvaanXa: | 05279 | 019 Valid

Sumber : Lampiran 4a

Berdasarkan Uji Validitas delam table 5.18 diketahul bahwa semua
pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat harapan orang
adalah valid.

Tabel 5.19 Hasil U]l Validitas Tingkat lIarapa; Bentuk: Fisik (X)

Lmrcdcd ltem Nilair tabel  Keterangan '

No. Pertanyaan (,\:%)
| _Ioiai Lmrclatmn 1. : :

__1V,___Jertanmaﬁ Xs1 ‘_—___ )4% - __O,]E’) ,._;,_. Valid ~N
(2. _PertanyaanXs: rﬂv,_,_m 0195 T Valid
E! Tl‘ertam‘_lan Xs: U,?Z"'M____ _'_  %y @ Vahd __‘
4. [ Dertanyaan X4 | 0,566 0495 Vaid

Sumber : Limpiran 4a

Berdasarkan Uji Validitas dakan table 5.19 diketahui bahwa semua
pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat harapan bentuk
tisik adalah valid.

Tabel 5.20 Hasil Up Validitas Tingkat Hardp‘m Proses (X,)

JRp— - i

" Corrected Item

Nilal r tabel K-;-tcrangan
Total Correlation ' :

No.  Pertanyvaan (\z\)

1 .Pmtamaan )\m a . (_)__4(340 _ _ 0193 @ . __Vahd

2 PertanyaanXe: 04160 0195  Vaid

ﬁermm,\ T Ddess T 0195 0 Valid |
1. " Pertanvaan X4 _ S 04605 0,195 _—- _ Valid

Sumber : Lampiran 4a
Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.20 diketahui bahwa semua
pertanvaan vang digunakan untuk mengukur tingkat harapan proses

adalah valid.
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5.2.3.2 Hasil Uji Validitas Tingkat Pelaksanaan (Y)
Tabel 5.21 Hasil U]1 Validitas Tingkat Pelaksanaar Produk (Y )

- No. : Pertanyaan (‘n) + Correcied Ttem - Nila® ¢ tabel f Keterangan

, - TotalCorvelation ., 7
1. Pertanvaan\ 13 v;__ 06931 0195 0 Valid
:2 _ _I’ex tany acm} 2 _U 7 1:_>p 0195 _'__ ~Valid
"3 | PertanyaanY,s . 0031 0195 . Valid
4 - Pertanvaan Y: 4 06079 0195 - Valid

Sumber : Lampiran b

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.21 diketahui bahwa semua
pertanyaan yang digunakan untuk mengukui tingkat pelaksanaan produk
adalah valid.

Tabel 5.22 Hasi Uji \"'aliditas Tingkat Pelaksanaan Harga (Y?)

o . A\ B R o SRUEER.N,
INo | Pertanyaan (Y2) Corrected ltem | Nlhnrtabel l Ketcrangan '
! . B _W'galCorrclation | W9 \@WA N
L1 i‘I'DertanvaanY:q i o477 ! 0,195 ' Valid

rZ. ]Pertanyaan Yan , 0376V 7_{& __7, V;’l]ld___|
| 3. |PertanyaanYa: | 0608 1 0195 | Valid
4 [PertanyaanYp: [ 05%9 | 0195 ; _ Valid

Sumber : Lampiran 4b

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.22 diketahui bahwa semua
pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkai pelaksanaan harga
adalah valid.

Tabel 5.23 Hasil U]n Validitas Tingkat Pelaksanaan fempat (Y:)

—————— e e —— —

; I\;o. i Perianvaan( ) Corrected lteny Nilai r tabel © Keterangan
T . Total Correlation _ :
(1 i PertanvaanYy Q6918 0195 Valid
2. PertanyaanY:: | 05387 0193 - Valid
. 3. PertanvaanYw: . 0736 0195 Valid |
" 4. " Per tamacm} O_,a-}b” 1% Vvalid

Sumber : Iampuan ib
Berdasarkan Uji Validitas dalam table 3.23 diketahui bahwa semua
pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat pelaksanaan tempat

adalah valid.
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Tabel 5.24 Hasil L;x Validitas Tinghat Pelaksanaan Oram; (Y4

! N11a1r tabel | Keterangan |

No. : Pertanyaan (Y ) Qorrcded Ttem

| Total Correlation

— B e

1. | PertanyaanYui | 06812 | 0195 | Valid

2. PertanyaanY;; 07774 ' 0195 . Valid
3. Pertanyaan Yii 0,8250 ~ 0195 Valid
4. |PertanyaanY. . 06%1 . 0195 . Valid |

Sumber : Lampiran 4b

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.24 diketahui bahwa semua
pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat pelaxsanaan orang
adalah valid.

Tabel 5.25 Hasil L]l Validitas Tinghat Pelaksanaan Bentuk Fisik (X 3)

) “Corrected Item
~ Total Correlation

No. Pertanyaan (‘1‘-—) f\llaxrtabul Keterangan

1 ' I’cltanva"m Yo, N U 6813, Uh—,_l‘)g _ Vah_d_____];
__2. I’ortamaan\ > 06005 - ) ‘0,19"5 N Valid

3. I’Lrtam aan Yx 06068 ) -’d,_'l 55 o RY alid

4. Pertanzaan\ “O,/_ob -_ o 0,195 o \/alxd

Sumbcr Lampiran 4b

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.25 diketahui bahwa semua
pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tirgkat pelaksanaan bentuk
fisik adalah valid.
Tabel 5.26 Hasil U]1 Validitas Tingkat Pelaksanaan Proses (‘1 n)

Corrected Item

No. Pertanvnn YWa
yoan ) Total Correlation

’\Illan tabel Keterangan f

_?_| . P‘crtanva'an Yo ' Sy, (165_8_5__ U] 95 _ Valid

2  Pertany aan }( and 0,6382 \ 0,19_5 T TValid
3._‘ ) Pertanvaan \ - 0,6516 _‘__ 0,195 ' _ Valid *
4. Pertanyaan \n. U,, 094 i 01 95 y \f’aliq_ B

Sumber : L.amplran 4b
Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.26 diketahut bahwa semua
pertanvaan vang digunakan untuk mengukur tingkat pelaksanaan proses

adalah valid.
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524 Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan koefisien
Alpha Cronbach yang diolah dengan menggunakan SPSS for windows
versi 11.0. Hasil perhitungan disajil:an dalam tabel 5.27 berikut in.
Tabel 527 : Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Harapun (X) dan Tingkat
Pelaksanaan (Y)

7T Nilai Alpha Nilair oo

| No.i Variabel . Cronbach _tabel | Keterangan %
_Tingkat Harapan (X) - SN
1 Produk 0837 0% | Reliabel |
2 | Harga : U8’bh “» } 0, 195  Reliabel
" Tempa T 07wn Ui% " Relabel
4 |Orang ______ e 1 ObUlg_____ihm() V95 i _I:ehabel_
5 ' Bentuk Fisik 08401 i 0195 ! Reliabel
o Proses T T0ee20 7 0195 Reliabel
| Tingkat Pelaksanaan (Y) » A8 !
1 Produk A "- : 08226 B __— _(J_A_Jga ) [\ehabg___j
2 Harga - 0 0730 0395 Reliabel
3 Tempat ‘ 08078 0195 Reliabel |
\ 4  Orang _____ SN Y 0, 19;) ~_Reliabel
E\. " Bentuk Fisik — | »Q&l:ﬂ - 0,193 ) Rel La_bil___
6 ' Proscs i N \ 0502 (]193  Reliabel

‘Sumber : Lampiranb a dan 4b

Berdasarkan uji reliabilitas diatas diketahui bahwa semua nilai
Alpha Cronbach (r Alpha), baik untuk tingkat harapan (X} maupun
tingkat pelaksanaan (Y) lebih besar daripada nilai alpha tabel schingga
dapat disimpulkan bahwa semua pertanyaan yang diajukan untuk

mengukur tingkat harapan dan pelaksanaan adalah reliabel.

5.2.5 Hubungan Tingkat Harapan dan Tingkat Pelaksanaan (Kinerja)
Setelah dilakukan penelitian  dengan  menggunakan  daftar
pertanyaan atau kuesioner vang telah dipersiapkan terlebih dahulu

terhadap 100 (seratus) orang mahasiswa Fakultas Ekonomi Program
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Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember vang ferdiri dari 3

angkatan diperoleh hasil penelitian sebageimana disajikan dalam tabel

5.28 benikut ini.

Tabel 5.28 : Hasil Penclitian Tingkat Harapan dan Tingkat Pelaksanaan
terhadap Fakultas I'konomi Program Reguler Jurusan

\Iana]emen Universitas Jombe

: No. ; Atribut Jumlah Nllal Total |
SR R ~ Y . ﬂ X Y
NORE B R S I -
Pl Produk (Producti) " | g 3 N B
rl.l Kurikulum dan silabus i T ¥ AW ] 40
i 1.2 | Fasilitas ldboxaturmrg_ S ‘.T_______%_‘)F .
L 13 I’erp_ustal\a;m__ p - B Y Vil ‘(aFfh) 4} _:
_ 14  Koperasimahasiswa 38 38 |
2_ , Harga (Price) v » A | L .
Jumlah biayaSPP 40 ' 41 |

22 @eaaswa ) '} K 40 I 39

: 23 i Jumlah dana sumbanmn masuk ¥ _ Yy :_-19__ B
;L_g.f_l_ Persyaratan pembavaran ANV PA. 39 |
3| Tempat (Place) WA Ll |
31 ]_Pemondokan del\atkampus Y 4 . e I 10/
r_}._z | Dekat dengan fasilitas umum. 'i______-_l.]‘ B _ﬁ_ 19‘__
0 3.3 Loka51 kampus dekat denoan sarana ! 1 '
|| transportasi. _ N, ANV &
- 34 |L()ka51 kampus tldakblsmb L _H__‘_____gt_s____ _]_4()____;

4 Ora ng (People)

N ' I’lmpman}akultzg_wang mudah d1tunu1

|
e __ __ STNEE - Ca

|

i

|' ‘42"| Penampilan karyawan dan Dosen. °,8 e __36 -

{

4.3 | Dosen yang mudah ditemui untuk : | :
___ konsultasi. , Tl 37
b [ Seluruh Lanau an dan dosen }\umpeton [ . |
i dibidangnya 33 3.5 f
I 5_ i Bentuk Fisik (Physical k z'tdma’) o ' e _!
51 _Desam da“ gedunw i 36 _;_._.__3_'5_,_1!
5.2 Tata ruang dalam ruang kufiah. 36 38 |
' 53 | l_(__mdahan lingkungan ' 35 36
, 54 ' Tersedianya tempat par ku 3835
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e e e —— i

N u____ﬁyﬁ_

6 Proses (Process)
— —

_ 6.1 : Prosesperkuliahan. ': .37 'ﬁ:“'_’:ii?f_j
»_6_2 Iirosc,s beiapr mengajar vang xcspentatit 38 38 _]'
. 6.3 . Bimbingan KRS lancar dan cepat. | 34 3.6 \

- 64 Prosedur administrasi yany tidak 5 !
berbelit-belit. _ S -~ S S 2 A

—————

Sumber : Iampn an 2

Dan data hasil penelifian diatas dilakukan perhitungan korelast
antara tingkat harapan dengan iingkat kinerja dengan menggunakan
Rank Spearman Correlation. Perhitungan korelasi tersebut dimaksudkan
untuk mengetahur nilai  koefisien korelasi dan sckaligus tingkat
signifikasinya. Hasil perhitungan secara manual (lihat lampiran 5)
menunjukkan bahwa m'l\ai koelisien korelasi r = 0,60. I1asi] perhitungan
secara manual tersebut diperkuat dengan perhitungan menggunakan
komputer SPSS seperti vang disajikan dalam tabel 5.29 berikut mu.
Tabel 3.29 : Hasil Perhitungan Korelasi antara Tingkat Harapan dengan

Tingkat Pelaksanaan dengan Menggunakan Rank Spearman

Korelasi : - TI'i_n(rkatIlara;mn il m;vkat Pelaksanaan :
“TirgkatHarapan | 1000 063~ I
Tmbkat Pelaksanaan _mir»__“_ 0633 1‘{)0_0_* N/ |/

#*Korelasi ag,mh}\an pdda a=0,01 (u]l 2 arah)
Sumber : Lampiran 5

5.2.6 Penentuan Strategi Berdasarkan Diagram Kartesius

Produk dan jasa adalah sckumpulan atribut nilai yang diberikan
terhadap produk dan jasa tersebut tergantung pada <eberapa baik atribut
tersebut dikelola. Dalam pemasaran, untuk mengewahui nilai kualitas
terhadap produk dan jasa tersebut darmat dilihat aari sudut pandang
konsumen. Kualitas obyektif, sebaik apepun, tidak berarti selama

dipersepsikan tidak baik oleh konsumen, Jadi i dalam pemasaran,
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persepsi adalah realitas. Oleh karena itu, sering digunakan persepsi
konsumen untuk mengelola kinerjo produk. Bahannya adalah persepsi
kosumen tentang kualitas vang diharapkan serta yang dialami. Metode
vang digunakan adalah diagram kartesius. Metode ini menggunakan
kombinasi tingkat harapan harapan dengan tingkat pelaksanaan.

Dari hasil penelitian, diperoleh skor harapan dengan pelaksanaan
mahasiswa terhadap Fakultas Ikonomi Irogram  Reguler Jurusan
Manajemen Universitas Jember. Dan skor harapan dan pelaksanaan
tersebut dapat dihitung tingkat hescsuaiannya. Hasilnya disajikan dalam
tabel 5.30 berikut ini.

Tabel 3.30 : Skor Harapan Dan Pelaksanaan Mahasiwa Terhadap akultas

Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas

Jember

No. étp_b_ut_ N \ Harapan Pelaksanaanj 'I‘_lfﬂ___;
oI W Nuye N Mo 7. IR LN
1 [’roduk (Product) — ___; N A - o A0 | B |
1.1 - Kurikulum dan sﬂabus PO | 102.54¥
_-1.2 Yasilitas laboraturium ": WY » ‘ ____1_-‘1_.‘._0____}‘_ 1@@_}
13 l’w_pustakémn A0 s 1025
_1-} Koperasi mahasxb“ A AP h S5 ' 100.00
__Jumiah 1550 . 159 ._.___i1_97-62 .
. Raterata 39 40 1019
2 Hup, . S NARR N2 /&
2.1 Jumlah biaya SPP CEEE e a1 /4 1025
22 Beasiswa A B0 L 7S5
23 Jumlah dana 5umba1wan masu}\ 38 L 4010536
(24 Persvaratan pembayaran 40 39 . 975
Jumlah 189 159 | 40276
3 __Tempat (Place)_ R RIS N
3.1 _Pemondokan _d_el\at }\(mglus .39 0110256
3.2 . Dekat dengan fasilitas umum. - 41 : 39 . 912

33

()I\abl Lampus dcl\at dengan
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f—— s = —

N R T R -

34 Lokasi kampus idak bising. 38 4.

. jumiah 153 ' 160 ' 42008
~  Raterata . 38 40 | 10502
4 ' Orang (People) - S T

; 41 . Pimpinan Fakultas yany, mudah
ditemui. L L

[N

- 4.2+ Penampilan kary awan dan ,
. Dosen. . LB 36 973

43 . Dosen yang mudah ditemui - ‘ | |
' - untuk konsultasi. KR w NGO 00

14 :Selumh karyawan dan dosen ;

' kompeten dibidangnya 3 : IR ,
i) 2NNV UiEN., &P 'L 400 79
RVt g W) 0 360U Fam 3.0 = 1008G

5 Bentuk Fisik (Physical

__.‘_Ezf_fﬂff_l_fe) . 4 MR Y7 N A Sk
36, 37 10277 1
6

1

5.1 Desain dari gedung. V3
ES 2 ~Tata ruang dalam ruang }\uliah : 36 J oty _105.55 !
53 _Keindahanlingkungan = 35 [ 36 1 10285
5.4 Tersedianvatempatparkir. 38 39 10263
 Jumlah 1451 1495 | 4138 |

| Rata-rata ... 364 . 374 10345 .

b N .
6 Iroses Process) "~ _ -, . ARy S

=y

- 0. 1 Iroses Rcrkuhahan P UL 37 | 10800

6.2 Proses belajar mengajar \ang : |

resPentant Ay o B 100.00 |

63 ~ Bimbingan KRS lancar dan : .
, Cepat. iy ED 5 36 /1058

6.4 ' Prosedur ddmmlshasndng . : !
tldak berbelit-belit. e 339 L 170

IR L [ L. - L S <U.
- ___ Rata- rata 36 3.8 . 105.15
JumlahTotal 898 921 ' 246563

| Rata-rata total 37 . 38 | 10273 |

Sumber : Lampiran 2
Keterangan
T.K : Tingkat Kesesualan
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5.2.6.1 Diagram Kartesius Secara mum

Dari tabel 5.28 tersebut dapat dibuat diagram Kaitesius untuk
mengetahul strategi apa vang harus dilakukan. Rata-rata total dijadikan
titik pembagi (cut-off) diagram tersebut. Diagram kartesius dapat dibuat
untuk semua atribut ataupun per atribut. Diagram kartesius itu dapat

digambarkan sebagai berikut :

—_———

rioritas |
Prionitas [ Pertahankan
Utama ‘
Tingkat \ 6 ! 1,23
| :
Pelaksanaan Prior [
C10) S .
) =38 OV | Berlebihan
(Y)=38 Rendah |
15
i ¢
Tingkat Harapan (X) = 3,7
Gambar 5.2 : Diagram Kartesius Secara Umum
Sumber : Tabel 2.28
Keterangan:

a. Atribut produk, harga dan tempat berada pada possi strategi
pertahankary

b. Atribut orang dan bentuk fistk berada pada posisi stretegl prioritas
rendah;

c.  Atribut proses berada pada posisi strategi prioritas Utama.
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5.2.6.2 Diagram Kartesius per Atribut

1. Diagram Kartesius Atribut Produk

Tingkat
Pelaksanaan

(Y) =338

p I THy e
Prioritas Pertahankan
Utama
11121314
—
Prioritas Berlebihan
Rendah

|

!
I

Tingkat Farapan (X) = 3,7
Gambar 5.3 : Diagram Kartesius Atribut Produk
Sumber : Tabel 5.28
Keterangan:
a. Atribut  kurikulum  dan  silabus,  fasilitas  laboraturium,
perpustakaan dan koperasi mahasiswa berada pada posisi

strategi pertahankan.

2. Diagram Kartesius Atribut Harga
!
Prioritas Pertahankan
Utama
Tingkat e 29 5 A
yil
Pelaksanaan - |
Lllontas Berlebihan
VAN 3R &
(Y) =38 Rendah
[

Tingkat Harapan (X) = 3,7
Gambar 5.4 : Diagram Kartesius Atribut Harga

Sumber : Tabel 5.28
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Keterangan:
a.  Atribut jumlah SPP, beasiswa, jumlah dana sumbangan masuk
dan persyaratan pembavaran berada pada posisi strategi
pertahankan.

Diagram Kartesius Atribut Ternpat

-
Prioritas Pertahankan
Utama
Tingkat 3.3 31,3234
Pelaksanaan prighi I
o $ & Berlebihan
(Y)=38 Rendah

Tingkat }arapan (X) = 3,7
Gambar 5.5 : Diagram Kartesius Atribut Tempat
Sumber : Tabel 5.28

Keterangan:

a.  Atribut pemondokan dekat kampus, dekat dengen fasilitas
umum dan lokasi kampus tidak bising berada pada posist strategi
pertahankan;

b. Atribut lokasi kampus dekat dengan sarana transportast berada

pada posisi strategi prioritas utama.
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Diagram Kartesius Atribut Orang

B VRIS SN
Priontas Pertahankan
fineka Utama
ingka
5 43
Pelaksanaan
I 14
(Y)=3,8 Priontas Berlebihan
Rendah
4144 4.2
Tingkat harapan (X) = 3,7
Gambar 5.6 : Diagram Kartesius Atribut Orang
Sumber : Tabel 3.25
Keterangan:

a.  Atribut pimpinan fakultas vang mudah ditemut dan seluruh
karyawan dan dosen yang kompeten dibidangnya berada pada
posisi strategi prioritas rendah;

b.  Atribut dosen vang mudah ditemui untuk konsultasi berada pada

Nk b
posisi strategi prioritas utama;

Atribut penampilan karvawan dan dosen berada pada posist

™

strategi berlebihan.
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Diagram Kartesius Atribut Bukti isik

Prioritas Pertahankan
Tingkat Utama
ingsa 52 5.4
Pelaksanaan
(Y)=38 Prioritas Berlebihan
Rendah
NP> 3

Tingkat Flarapan (X) =3,/
Gambar 5.7 : Diagram Kartesius Atribut Bentuk Fisik
Sumber : Tabel 5.28
Keterangan:
a. Atribut desain dari gedung dan keindahan lingkungan berada
pada posisi strategi rendah;
b. Atribut tata ruang dalam ruang kuliah berada pada posisi strategi
prioritas utama;
¢. Atribut tersedianya tempat parkir berada pada posisi strategi
prioritas pertahankan.

Diagram Kartesius Atribut Proses

P’rioritas
¢ Pertahankan

. ey oW
lmgl\at 6164 N
Pelaksanaan 5

Rendah

|
I
|
|
Y) =38 Prioritas -
(Y)=3, Berlebihan
|

6.3

Tingkat Flarapan (X) = 3,7
Gambar 5.8 : Diagram Kartesius Alribut Proses

Sumber : Tabel 5.28
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Keterangan:

a.  Atribut proses perkulishan dan prosedur administrast yang tidak
berbelit-belit berada pada posisi strategi prioritas utama;

b, Atribut proses belajar mengajar vang respentatif berada pada

posisi strategt pertahankan;

m

Atribut bimbingan KRS vang lancar dan cepat berada pada posist

strategi prioritas rendah.

5.3 Hasil Uji Hipotesis

Uji secara statistik hanva dilakukan terhadap hipotesis pertama.
Untuk menguji hipotesis, yaitu ada hubungan yang nyata dan positif
antara tingkat harapan ﬂmahasimva Fakultas Fkonomi Program Reguler
Jurusan Manajemen Universitas Jember dengan tingkat pelaksanaan atau
kinerja  Fakultas Ekonomi Program Reguler Turusan Manajemen
Universitas Jember, digunakan metode korelasi rank (peringkat)
spearman,

Hasil analisa secara manuel menunjukkan niloi towan = t s ey =
1,717 sedangkan t oo 2 = 2,508, Nilai t table vang lebih besar dari t
hitung berarti korelasinva signifikan. IHasil ini diperkvat oleh hasil analisis
denggan menggunakan SI’SS vang menunjukkan bahwa korelasi tersebut
signifikan (nyata) pada taraf signifikast 1%.

Uji hipotesis kedua dilakukan dengan menggunakan  analisis
harapan pelaksanaan dengan menggunakar, bantuan diagram kartesius.
Hasilnya menunjukkan bahwa strategi vang harus diterapkan untuk
atribut produk, harga dan tempat adalah pertahankan, untuk atrbut
bentuk fisik dan orang adalah prioritas rendah. Hal ini menunjukkan
bahwa atribut produk, harga, tempat dan proses pelaksanaannyz sudah

ideal, sedangkan untuk atribut berituk fisik dan orang pelaksanaan atau

kierjanya harus ditingkatkan.
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5.4 Pembahasan

5.4.1 Hubungan antara Harapan Mahasiswa Fakultas Ekonomi
Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember dengan
Tingkat Pelaksanaan atau Kinerja Fakultas Ekonomi Universitas
Jember
Hasil analisis secara manual menunjukkan nilal 1, wwee = 0,60

dengan mengunakan Program SPSS diperoleh nilai ro nitun, = 0,633,

Perbedaan nilai korelasi anatara secara manual dengan menggunkan

komputer sebesar 0,033 disebabkan perbedaan tingkat ketelitan dan

kesalahan dalam pembulatan (rownding crior).

Berdasarkan hasil uji hipotesis dan kriteria vang telah disebutkan
pada bab scbeiumnya' (Bab 1V}, hubungan antara tingkat harapan
mahasiswa Fakultas Ekonomi DProgram Roeguler Jurusan Manajemen
Universitas Jember dengan tingkat pelaksanaan atau kinerja manajemen
Fakultas Ekonomi Universitas Jember adalah positif dan memiliki derajat
vang sedang. Hubungan vang positif nenunjukkan bahwa apabila tingkat
harapan tinggi, maka tingkat pelaksanaan atau kinerja juga harus tinggi
dan sebaliknya apabila tingkat harapan rendah, maka tingkat p~laksanaan
atau kinerja juga harus rendah. Tingkat hubungan yang sedang
menunjukkan bahwa penilaian Produk (Product), Harga (Price), Tempat
(Place), Orang (People), Bentuk Fisik (Pliysical Evidence) dan Proses (Process)
berdasarkan tingkat harapan oleh pelanggan atau mahasiswa terhadap
pelaksanaan atau kinerja Produk (Product), Harga (Price), Tempat (Place),
Orang (People), Bentuk Fisik (Physical Evidence) dan Proses (Process) yang
pihak lembaga lakukan.

Dari hal tersebut diatas dapat dijadikan dasar oleh pihak lembaga
dalam penentuan strategi sckaligus mempertahankan, memperbaiki dan

meningkatkan pelaksanaan atau kinerja lembaga (Perguruan Tinggi).
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Hasil analisa secara manual menunjukkan bahwa nilai t ey, = 3,63
dan nilai t wee =t ez 20 = 1,717 sedangkan t oo oen = 2,508, Nilai t
hitung vang lebih besar dari t table sehingga Ho ditolak dan Ha diterima,
berarti hubungan antara tingkat harapan den tingkat pelaksanaan atau
kinerja tersebut adalah signifikan pada taraf 1%. Uji ini menunjukkan
bahwa secara statisik terbukti bahwa penilaian pelanggan atau
mahasiswa terhadap kinerja lembaga dapat dijadikan dasar dalam
penentuan  strategi  sckaligus  mempertahankan,  memperbaiki - dan

meningkatkan pelaksanaan atau kinerja lembaga (Perguruan Tinggi).

54.2 Penentuan Strategi Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan
Manajemen Universitas Jember Berdasarkan Diagram Kartesius
dalam Rangka Meningkatkan Kepuasan Mahasiswa

a. Penentuan Strategi Atribut Produk (Product)

Secara umum, dan hasil penelitian diketahui bahwa atribit produk
(producty berada pada posisi pertahankan (Gamibar 5.2). Hal ini
merupakan kondisi vang ideal. Atribut produk berdasarkan penilaian
mahasiswa Fakultas Fkonomi Program Reguler Jurusan Manajermen
Universitas Jomber tingkat havapan di atas rata-rata (relatt penting),
sedangkan tingkat pelaksanaannva di atas rata-rata, vang ditunjukkannya
di Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas
Jember. Oleh karena itu, manajemen Fakultas Ekonomi Program Reguler
Jurusan Manajemen Universitas  Jember harus mempertahankan
pelaksanaan atau kinerja atributini.

Tetapi, apabila dilihat lebih jauh dari subatribut-subatribut vang
menentukan atribut produk vaitu atribut kurikulum dan silabus, fasilitas
laboraturium, perpustakaan dan koperasi mahasiswa berada pada posisi

strategl pertahankan. Oleh karena iiu Fakultas Ekonomi Program Reguler
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Jurusan Manajemen Universitas Jember berdasarkan pelaksanaan atau

kinerja pada atribut ini perlu dipertahankan.

b. Penentuan Strategi Atribut Harga (Price)

Secara umum, dan hasil penclitian diketahui bahwa atribut harga
(price) berada pada posisi pertahankan (Gambar 5.2} Flal ini merupakan
kondisi yang ideal. Atribut harga berdasarkan penilaian mahasiswa
Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Marajemen Universitas
Jember tingkat harapan di atas rata-rata (relatif venting), sedangkan
tingkat pelaksanaannya juga di atas rata-raa, yany ditunjukkannya di
Fakultas bkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas
Jember. Oleh karena itu, manajemen Fakultas Itkonomi Program Reguler
Jurusan  Manajemen  Universitas  Jember  harus  mempertahankan
pelaksanaan atribut ini.

Jika dilihat lebih jauh dan subatribut-subatribit yang menentukan
atnbut harga vaitu atribut jumlah SPF, beasiswa, jumlah dana sumbangan
masuk dan persyaratan pembavaran berada pada posisi strategl
pertahankan. Oleh karena itu Fakultas I'konomi 'rogram Reguler Jurusan
Manajemen Undversitas Jember harus mempertahankan pelaksanaan dari
atribut ini.
¢. Penentuan Strategi Atribut Tempat (Place)

Secara umum, dan hasil penelitian diketahui bahwa atribut tempat
(place) berada pada posisi pertahankan (Gambar 5.2). Hal m' merupakan
kondisi vang ideal. Atribut tempat berdasarkan ponilaian mahasiswa
Fakultas Lkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas
Jember tingkat harapanswva di atas rata-rata (relatif penting), demikian
juga dengan tingkat pelaksanaan diatas rata-rata, vanz ditunjukkannyva di
Fakultas Lkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas

Jember. Oleh karena itu, manajemen akultas Fkonomi Program Reguler
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Jurusan Manajemen  Universitas  Jember  harus  mempertahankan
pelaksanaan atribut ini.

Jika dilihat lebih jauh dan subatribut vang menentukan atnbut
tempat diketahui bahwa tidak semuenva berada nada posisi pertahankan.
Sub atribut pemondokan dekat kampus, deka: dengan fasilitas umum dan
lokasi kampus tidak Dbisisng berada pada posisi pertahankan maka
pelaksanaannya harus dipertahankan. Sub atribut lokasi kampus dekat
dengan sarana transportasi berada pada posis! prioritas utama. untuk itu
pelaksanaan dari atribut ini perlu diditingkatkan.

d. Penentuan Strategi Atribut Orang (People)

Secara umum, dan hasil penelitian diketahui bahwa atribut orang
(people) berada pada posisi prioritas rendah (Gambar 5.2). Hal ini
merupakan kondisi vang ideal. Atribut orang berdasarkan penilaian
mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reyuler furusan Manajenwen
Universitas Jember tingkat harapannya di bawah ratarata (relatif
penting), demikian juga dengan tingkat pelaksanaar: dibawah rata-rata,
vang ditunjukkan di Fakultas Ekonomi [rogram Reguler jurusan
Manajemen Universitas Jember. Oleh karena itu, manajenen Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas lember harus
meningkatkan pelaksanaan atnbut ini.

Jika dilihat lebih jauh dari subatribut yang menentukan atribut
orang diketahui bahwa tidak semuanya berada pada posist prioritas
rendah. Sub atribut pimpinan fakultas vang mudah ditemui dan seluruh
karvawan dan dosen kompeten dibidangnye berada pada posisi prioritas
rendah. Sub atribut penampilan karvawan dan dosen berada pada posisi
strategi berlebihan, sedangkan atribut dosen yang mudah ditemui untuk
konsultasi berada pada posisi prioritas utama. QOleh Larena {tu sub atribut
pimpinan fakultas vang mudah Jditemui, penampilan karvawan dan

d-sen, dosen vang mudah ditemui untuk koncultasi dan seluruh
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Farvawan dan  dosen kompeten dibidangnya  hLarus ditingkatkan
pelaksanaan atau Kinerjanva.
e. Penentuan Strategi Atribut Bukti Bentuk Fisik (Physical Evidence)

Secara umum, dani hasil penclitian diketahui bahwa atribut bentuk
fisik (Physical Evidence) berada pada posist prioritas rendah (Gambar 5.2),
ini merupakan kondisi ideal. Atnibut bentuk fisik bardasarkan penilalan
mahasiswa Fakultas Ikonomi Program Reguler jurusan Manajemen
Universitas Jember tingkat harapannva di bawah rata-reta (relatif
penting), demikian juga dengan tingkat pelaksanaan atau kineria dibawah
rata-rata, yvang ditunjukkannya di Fakultas Ikonomt Program Reguler
Jurusan Manajemen Universitas [ember. Qich karena 1tu, manajemen
Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas
Jember harus meningkatkan pelaksanaan atau Kinerja atribut ini.

Jika dilihat lebih jauh dari sub atribut vang menentukan atribut
bentuk fisik diketahui balhwwa tidak semuanya berada pada posisi prioritas
rendah. Sub atribut desain dari gedung dan keindahan lingkunygan berada
pada posisi prioritas rendah, sub atribut tata ruang dalam ruang kuliah
berada pada posisi prioritas utama, sedangkan sub atribut tersedinya
tempat parkir berada pada posisi pertahankan. Oleh karena itu Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember untuk
sub atribut tersedinya tempat parkir harus mempertahankan pelaksanaan
atau kinerja sub atribut tersebut. Sedangkan untuk sub atribut tata ruang
dalam ruang kuliah, desain dari gedung dan keindahan lingkungan
Fakultas Ekonomi Program Reguler jurusan Marajemen Universitas
Jember harus ditingkatkan pelaksanaan atau kinerjanva.

f. Penentuan Strategi Atribut Proses (Process)

Secara umum, dani hasil pencelitian diketahui bahwa atribut proses

(process) berada pada prioritas utama (Gambar 5.2), ini merupakan kondisi

1aeal. Atribut proses berdasarkan penilaian mahasiswa Iakuitas Ekonomi



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Program Reguler Jurusan Manajemen  Universitas Jember  tingkat
harapannya di bawah rata-rata (relatif penting), sedangkun  tingkat
pelaksanaan atau kinerja di atas rata-rata, vong ditunjukkannya di
Fakultas Fkonomi Program Reguler furusan Manajemen Universitas
Jember. Qleh karena itu, manajemen Fakultas Ekonomi Program Reguler
Jurusan Manajemen Universitas Jember tidak harus meningkatlan kinerja
atribut ini.

Jika dilihat febih jauh dan sub atribut yang menentukan atribut
proses diketahui bahwa tidak semuanva berada pada prioritas utama. Sub
atribut proses perkuliahan dan prosedur administrasi vang tidak berbelit-
belit berada pada posisi prioritas utama, sub atribut proses belajar
mengajar yang respenlatif berada  posist pertahankan, sub  atribut
bimbingan KRS yang lancar dan cepat berada pada posisi priorites
renndah. Oleh karena itu Fakultas Fkonomi Program Reguler Jurusan
Manajemen Universitas Jember harus tetap mempertahankan pelaksanaan
atau kinerja atribut proses belajar mengajar vang respentatit. Sedangkan
untuk atribut proses perkuliahan, prosedur administrasi vang tidak
berbelit-belit  dan bimbingan KRS vang lancar dan cepat harus

meningkatkan pelaksanaan atau kinerjanva.
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BAD VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan
Dan hasil penelitian dan peravahasan dapat disusun Kesimpulan
sebagai berikut:

1. Koefisien korelasi antara tinokat harepan mahasiswa  Fakultas
Fkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember
dengan tingkat pelaksanaan atat Kinerja Fakultas Fkonomi Program
Reguler Jurusan Manajemen Universitas [ember adalah 0,60 berarti
tingkat hubungan tersebut positit dan sedang. Hal ini ditunjukkan
dengan tingkat kepuasan variabel Produk (Prodiict) sebesar 101,9%,
Harga (Price) sebesar 100,69%, Tempat (Pluce) sebesar 105,02%, Orang
(People) sebesar 100,2%, Bentuk Fisik (Phusical Evidence) sebesar

103,45% dan Proses {Precess) sebesa 103,15%.

2. Strategi untuk atribut produk (rroduct), tempat (place) dan harga
(price) adalah prioritas pertahankan. Strategi untuk atribut orang
(peopley  dan bentuk fisik (pinysical coidence) adalah prioritas rendah,
sedangkan untuk atribut proses (jirecess) adalah prioritas utama.

6.2 Saran

Saran yang dapat penulis sampaikan kepada pihak manajemen
Fakultas Fkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas
Jember sehubungan dengan penelitian ini antara Jain:

1. Hendaknya pihak manajemen Fakultas Fkonomi Program Reguler
Jurusan Manajemen  Universitas  Jember menggunakan  penilaian
tingkat harapan dan tingkat pelaksanaan atav kinerja menurut

mahasiswa untuk menentukan strategi sckaligus mempertahankan,

83
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memperbaiki dan meningkatkan kinjerja lembaga, vaitu Fakultas
Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember.

Flendaknya pihak manajemen Fakultas tkonomi Program Reguler
Jurusan Manajemen Universitas Jember mererapkan strategi untuk
atribut produk (preduct), harga {(price) dan tempat (place) adalah
pertahankan, bentuk fisik (physical cvidence) dan orang (peeple) adalah
prioritas rendah, sedangkan proses (process) adalah prioritas utama.
Atribut produk (product), harga (vrice), tempat {(placc) dan proses
(Process) pelaksanaan atau kinerjanva sudah ideal sesuai dengan
harapan pelanggan atau mahasiswa, scdangkan atribut bentuk fisik
(phiysical evidence) dan drang (peeple) adalah prioritas rendah, untuk itu
pihak lakultas I'konomi Program Reguler Jurusan Manajemen
Universitas fember harus beruapava memperbaiki dan meningkatkan

pelaksanaan atau kinerjanva.
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